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, ,  F i l ec t r on i c  Cus t ' n re r  Re ln t i onsh ip  N Ianagen ten t , .  (  l l _C lR l \ I )  I l s
I  n fur ln i t  t ion s l iefer .an t  f i i  r  d as \Vissensln I  n a genl  en t  a n l
Bc i s l l i c l  n r i t t e l s t i i nd i schc r  Un l c rneh lncn  de r .  Nach lg r s t r ono r r r i e
I'rtrrtli Kettpcr, Gtt r.it l\öscI
I  w i ssens lnanagc rnen t  i  de r  Nach tgas t ronon r i e  -  e i ne  h i r r f üh ren r l e  l l c t r ach tu r rg
Fi i r  k le ine und rn i t t lere I lntenrehnrert  1K1\411) lassen s ich verschieclerre spezi f iscSe Aspektc
hi ls ic i r l l ich der lnformat ionen bzn' .  c les \ \ i issens anal l ,s ieren (r racl r fo lgencle , , \usf i ihrJrrgen
erfo lgen in enger Anlehnung an I lussiek 1994. s.  i  I  f i . ,  1996. S.  g5 i t . .y : - i : i re besondere Rol-
le kornttrt tletn. Foclttt'issett der N4itarbeiter zu, u'eil Kl\{U über begrerrzte l\,litarbeiterzahlen
verftlgen [)a sie enlspt'echetrd]<eine Spczialislerr lirr.ledes Gebiet treschäl.tigen können, sincl
I Mitarbeiter nrit eittcnt sehr trrlfiinglichen Fach-, abcr auclr ,lll.genteitnrissen 
-erforderlictr, 
uas; gilt auch liir den geschüftsliihrettden Gesellschafter, rveil irn KlvltI anclcr.s als in Grol.tbe-
r trieben - die UnternehmensfuhrLrng nicht,.arrfnrehlercn Schultern velteilt,.ist. prorusrir/arr-
'. 
nntiondt. also lene Infornrationen, die zur Durchftihrung einer sich in Art rrncl Wcise penna-
'ncnt rvieclelholenden Tätigkeit erforderlich sind, irelrmerr bei foltscbrritender Arheitsieilung
' imnler gri)ßere Ausnraf3e an. Vor diesenr Ilintcrgrund kann ein rvach-sencles Klr4l I an Grerzen
geraten, die einerseits organisatoriscl.re Problenre und clarauftin Sttirungen im Leistungspro-
zess hervonufen können und andererseits zur Einschrärrtung cJer clie kNfU aLrszeic6irencle
Flexibilität (vgl. Bussiek 1994, s. 2 t) ftihren. Darübcr hinaus liegt inshesondere in Kl\,tu he_
zäglich der sog. '4dntinistratiortsirtformationen ein Nlangel an tlei tiber clie gesetzlichen Vor-
scluiften hinausgehenden Infomrationen vor. Ilierunterlallen hauptsächliclijene infonnatio-
nen, die das betriebliche Recluungsrvesen betreffen und Basis ftir f,tihrung.sents"l.,.iJung"n
sind llinsichtlich dieser Daten ,,findet in den Großunternehmen geraclezu eire überfiitterung
statt mit der Folge, daß rvesentliche Aussagen nicht rnehr zur Kenntnis gcnonrilren rverden. Inden rncisten KMU ka^.  aber von einem überf luß'och keine Recle.scin, ,  leussiek- i lvo.
-S.,?91 .V"t allern der N{angel an ft-rndierten enlscheiclungsrelevanten lnfonrationen ftihrt rnKMll dazu- dass viele l-ntscheidungen r.rr intuitiv getroilen wertjen. Zudenr ka'n eine [eh-lende Distanz des tjnlenlehnrers zu seirrenr gervöhn]ich clurch ilut gefi.ihrten KlVltJ (auch.Je-lriebsblindheit" genannt) zrt Problcmen ,n,"iä 1".n.. auch zum verspalelen l:rkennen von Kri-
sens)'n'lptomen u d sonrit von Krisen fiilnen. .,Gerade in KN4tl rvirci oft noch aufdie systenra-tische llrarbeitung von Fiihnrngsinl'ornrationen vcrzichtet 
... Kl\.lu sollten daher das rrochimmcr verbreitete l)efizit auf clicsenr Sek|'rr abbarren, urr die Zukulrft ihrcs Llnternehnreils
auf t ine stahi lcre ( i runt l lage zu ste l lcn" ( l l r rss iek 1996, S.8s).  l r4ögl ichc r , r , rcrnelrmc'ssier i -f ische Stärken t rnt l  Schrvi ichcn sorv ie C'hnncerr  nd Ris iken inr  I l inbl ick arr fc len hicr l i i rer [or-der l ichen l - l i t lsatz von brar tc l tc l tspezi f ischcrr  lnfornral iops- r r rc l  K.rr r r r r r r i l r . t iorrs lcc6noloeren
zetgtrachlo igcnde Ähbi idung r  (basierencr arr f  Korn* '^chsr 'Nienreier . r99r,  S.  1542 t . ;  s lheauch [ 'et rovic, / l_c i ter  l ! )9g,  S.  l3- ]  l f . ) .
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-  exislenzhcdrchelde Fclr l ,
i l ) \ resl i l totcn
' '  Anlrassungsprohlonc
Iehlende Akzeptanz und
-140 fc i l  1 .  l 'erhinduttgett  des I l : tssett .s und lr t forntol ion.sntanaeei l tcnls
/bb. l: KÄ4(l-speztlischc Stärlen urd ,Slchvriclrcn sot,ie Chancert utd Risiken
l)er  vor l iegeude t le i t rag setzt  s ich vor denr I l in tergrrrnd eL vorangehcncl  excnrplar isc l  darue-
s te l l t c t t  No tne t rd i gke i t  e i r r c r  t na t k t -  r r r r d  r csso r r l ceno r i e r r t i c r l en  l n f on r ra t i o ' r su . r *u l gxng  f , 91
K I lU  das  Z ie l .  , l i c  t h r r r i t  e i l l r c rgche r r r l e  I - r f o l r l c l r i s  t ' i n cs  a r r f  d i r  T i c l e  des  K l \ l l r  a ; sg ; ch_
te[ett Wissensmanagerner)ts arrn Lleispicl derNaclrlgastronomie aulzuzeigen. LlnterNachtgast-
ronornie lallen dabei insbesondere I{estaurants, Schankrvirtschaftcn, IJars, Clubs und
l,ounges, q'ciche erst in den späten Abendshrndeu ölfiren und bis in den früiren Morgen cr-
lebuisgastronornische B di i r f i r isse befr iedigcn.  Diese vors iegend k le inen und mit t lercn
naclttgastronornisclten Unternehtren sincl einem sehr dynamischen und interrsiven Wettbe-
werb airsgesetzt. So ist die abendliche Erlebnisgastronomie u. a. durch exlrem kurzlebrce
-frends gekeunzeicltnet, u,as z. B. durch sich stärulig abweclrselnde ,.In-llestaurants" in Groß-
städten. den urrr die .lalLrtausendrvende kurz aufflackerndcn 'l 'rend, Bars in ehemaligen Bor.
del len aufzumachen. oder den aktuel len ' f rcnd zu l970er. lahre Lounges deut l ich rv i rd.  I l i rzu
konlut, class es vor allern in dcr Nachtgastrononrie wichtig ist. geogralisch optinral in den ln-
nenstä(lten bzrv. den Szenevierteln positioniert zu sein. ',r.eil gerade der ,,Nachtschryilner,.an
einern Abend häufig rnehlere Nachtgastronorniebetr.iebe aulsrrchcn rvill und quasi ein
,.l.ounge-llopping" betreibt. Viele Nachtgastronornerr eagieren auf clieses ..Var iefv ieeking.,
nlit Preissenkungen, utn so den (last dauerhaft an sich zu binden. Diese lr{aßnairne istjedoch
irr der Velgangettheit nur,,von tvenie Erfolg gekltirrt" gewesen, rveil die Gäste, rvelclre nacht-
gastronotrischc Angehote nutzen rvollen, niclrt nur dent Preis, sondern auch einer ausgeprüg-
tett I(undenoricnticrttttg der Naclrtgastronornichelriebe einen holren Stellcn\yelt beimessen.
I l ierunter  fä l l t  u.  a.  e ine Begrcnztntg der Zrrgangsmi ig l ichkei t  r lcr  Al lgerneinhei t ,  um so die
ExklLts iv i t i i t  der. , l ,ocat ion" zu rvahren,  rvomit  c las zugclassene N4i tg l iet l  e inen von ihm sub-
iektiv ernptirrtdetten besonderen Statlrs erlangt. l)aiiiber hinaus sincl (läste, welclte nachtgast-
rononr ische ßetr . iebe nr : tzcn.  (c lhrvolr l  s ie zurn. .Var ie l l ,Seeking" neigen) vor a l lenr daran in-
teressicfl, eine pcrsöltliclre Attsprache zrr erfalrrcn, rvas rvierierrrnr clcn exklusiven Status des( j ts tes strb ickt iv  t t tani fest ic t t .  lnsol t rn is t  J i l r  e i r rc er lcbrr isor ienl ier te Naclr lg: rst ronont ie von
zcnlr l lcr  l ledcLrt t r t rg-  e in h inreic l tendcs Wisscnsnrrrragctncnl .  i  dcrn I r r fonlat io l tcrr  üher d ie
Kuttdct t  rnd i iher den l lc l r icb cnthal ten s i r r r l ,  arr l i r rbaLrerr .  rvc i l  r rLrr  l r ier t l r r rch das vonr Nlarkt
gelor t lcr te hohc l \ laß an I (undel tor icnt icrur ig nr i ig l ich u ' i rd.  I r in zcrr t ra ler  l r r l l r r rnat iotrs l ic fc-
rar l t  is t  t l l rbei  < las . , l l lcctronic L lustonrcr  l {e l l t ionship N' lanrgernent"  ( l l -CI{N4),  rvc i l  es a ls in-
ternclgesl i l lz tcs l t ts t rur l )cnt  vor a l lcnr  e ine kunr lerr int l iv iducl le Ärrspr i rche inner l ra lb der 'L ic l -
gr l lppe t ler  f 'Jacl t tgrs l r t t tot t t ie  errnögl ic l r t  r rnd gle ichzci t ig zrrsr  Arr lbarr  c i ler  Fl r lcbnisu'c l t  i rn
Si t rne r l t : r  Nlc l t tgastror totn ie 
.ecnulzt  r lcr t lcn kr tn l r .
Ai tsgcl tct l r l  lor t  c lcr  sk izz icr tcn zcnlra lcrr  I lec lerr t r r r re c lcs l r r f txrnat ionsrnanlreerrrcnts i r r  r i t : t '
Nacl t lg l rst rot t t t t t t ie  ( l ( i rp i lc l  I  )  rv i r r l  n lc l r fo lgcnr l  i rLt{gczcig l .  r l ; rss r l ; rs  Wisscpspralragenrc:rr t  c i -
[<etrper, Bt ö.sc:l Ele(:lrdlic Cil.tlonet Rclotiottship i\fottagentetrl
. . -  
pntscl te idcnde ( i t t tnt l l i rge der reSsOttrcel t -  t tnd I latktor iet t t iedcn l l i t tcr t re l tmcnsf t i l l r t lng
' ] l , " " i r r  
r t<ani te l  l ) .  l r r  d iesern Zusenurenhang l re lden die acl t t  Bau-stei r te t l s  Wissel tsntatra-
l l l . , " , , i r 'n , ' r . , , , ier t .  re l rhe c las prr i r r lamert  f i i r  den * ' i r tschir f t l icherr  E lb lg e i .es Kl \ ' l t - .1 h i l -
i l l , ' r , t " , ' r .n Da s ic l t  h ierhei  t l ie  Wissensident i f lkat ion u d der Wissensct 'uetb als zet l t ra le
U r r r  "
raont fonenten ( tes \ \  lsseDsut iutagenlents i  KIr l t l  e l1\ 'c isen.  r i ' i |d  n l i t  dem E-CRNI die lv le-
I "ä i ' r .  " i " " t  in ter  l le lhasief  tc t l  k t inc lerr inc l iv ic i l le l len B zie l rung-snlanagclncl l ts  analysier t '  
rnr t
: l : ; l r " , r ,  -  rufc lcr  f l r r rnt l l ree von Kundeninlout tat ior ten t t t td del t r  t larar ts 
gener ie l le l t  \ \ ' issen
Ui*,r-J'" X""l:f.n arrI u,ctlhesertrsinten-siven N,lärlilen ein slrategisciter 
Wettbeuet.bsvorlei]
i " .c t raf fc, r  $erdcn kat t t r  (KrPi te l  3) .  Ar lschi ießend rv i rd e in Kot lz t -Pt  dcs l l - ( ' l { \ {  enhvickel t ,
i r " i . f , . ,  , i . f ,  f t t r  l ( \ l t l  i rn [ ]cre ich der Naclr tgaslrononr ie e ignet  (Kf ln i tc l  '1) .  Ätr fbatret td.r r r fj i .s .n rp.r i t ' r . t ren l i rgcbnisscn $ ' i rc l  le tz l l ich beletrc l r tc t .  oh das L.-Cl lN' l  a ls zrvtcknrt i13iger
i,.'innnuiiu',.li.ti 'rant rlcs Wisscnstrtarlasenlents in Kl\ll.l zri clietrcn in der Lage ist 
(Kapi-
te l  5)
l ,  \ \ / issensrnanagcment -  e ine I las is lür  c ine rcssourcen- und mar l t tor ietr t ier te unter-
nehntensfül t l 'ung
2.1 lnformat ion unt l  \ \ ' issen -  zrvei  Sei ten einer [ [et la i l le  unr l  dcs rv i r tschaf t l ichen 11r-
folgs
). 1. l l{'irtsctnlQl iclrcr Etfol g - eitre gatrheill iche Bett'nc ltlung
Beint lfissensmanilgement gelrt es liir I$41.J im Allgenreincn clarum. das \\rissen zurn richti-
gen Zeitpunl<t in der ricirtigen J\4euge und Qualität am richtigen Ofi ztrr Ver'l ' l igung zu stellen.
im gegelrvärtige und zukünftige [Jntentehmensprozesse hinsiclrllich der l.lnLernehmenszie]e
effizient un,l effektiv zu llotegieren (zul Abgrenzung des \\/issensmanagenent vom lnfou'  a-
t iorrsmanageqent s iehe ausf i i lu l ich Stelzer 2003).  lnsofem obl iegt  dent  Wissenslnat lagement
eine Unterstiitzungsfunktion im Ilinblick auf die ljnternehnrensstrategien. Wichtig fijr die
Einor.cllung cles Wissensrranagements i t -somit die Frage nach der Artsrichtung der entspre-
clrenden [Jntenrel]mensgesamtstratcgie und der Wettberverbsstrategien (r'gl. Arnelingmeyer
2000, s. 26, zur slrategischen l3edeutung des wissens im \\rettbervcrb siehe ausfiihrlich von
der OelsnitzrHahrnanl 2003. S. 30 1f.) des Klvltl. i.iegt pri:när cine lr'lall<tolientierung vor,
pach dcr sich untemehmensstrategische Entscheiclungen und Prozesse vor allem an den Ge-
geberilreiten tles Wettbewerburnlelds orientieren (vgl. Poilcr 1999), lordert dies die llnt"vick-
lung einer Wissensbasis enlsprechcnd der Ma'ktanl'ordelungen. Wesentlicher Aspekt det' Be-
trachtung ist sotnit rler Erlverb von lvlarktinformationen, woraus Wissen über den lvlalkt ent-
steht. I-iegt hingegen eine Ressourcenorientierung vor, naclr der sich rtnternelrrnensstrategi-
sche Errtscheiclurrgen und Prozesse vor allem air dcn (iegehenlieitcn clcs bctrachlelen Kl\'llJ
or ierr t ieren (vgt .  Knaese 1996. S.2(r  f f . ) .  fordel t  d ies die Entrv ick lut tg e iner Wisscnsbasis rnr
Ilinblick auf Stiirkcn und Schuiichen clcr innerlralb des KJv{iJ vetrvcttrlelen llcssou|cetr.
Ilntschcidcnd ftir die.4lr,s.qcs/rillttng de.s ll/issensntanogernrnls innetltrlb dcs KN'{[J ist, dass
t las \Visscnsrna6agelnent  nur dann seincr  [Jntcrst i i tzungsl i rnkt io l r  zrrkt rn l lsor- ient ier t  gerecht
rv i1t1,  tvenn es s ich voq der isol ier tcn Strategicadhi i renz l i is t  t r r td r rnatrh i i r tg ig vot t  der verfo lg-
lerr  {Jrr lenrc l r rnensgcsatnts l rategie urrc l  c lcn darrrrs atrgele i te: lcr t  Wct lbcrverhsslratcgie l t  sorvohl
rnarkt-  a ls arrc l t  rcssotrrccnor icnl ier t  ausger ichtct  is t .  So s ind Llnterneht t tensgesalr t ls t ra legi t r t
I r r lgrrnt l  ih les kcrnl<ornpet i t ivcn ( l l rarakters ressourcclro l icnl ier t .  wohi t ret-get t  d i t taus dckonl-
porr icr te \ \ rct tbcrverbsstratcgicn rr ra lkt -  odcr ressourccnir t t luz icr t  sc in k i i t rnct t  (vgl .  Kcu-
l tc t / l larrs 2003. S.  83 1f . ) .  l : , in  i rn KN4l l  in legr icr tes Wisscrrsrrrarngctnr I t  In tss srr t t l i t  zrv i tngs-
l i i u l l g  n ra r l ( t -  und  ressou rcc r ro l i c t r t i c r t  aL sgc t i ch te t  s i l t .  I ) a  K i \ l t l  i r n  I l i r t b l i c k ; r r r f i l r l c  ( j r i i ße
{ i i r  r lcrr  gerrül rn l ic l r  erscl rä l is l l i l r re l rdcn } i igncr i ,  d.  R.  t iht : rsc lur t tbr t  s i t td,  c l ic  I }cz ie l r r rngul
zrv isc l tcrr  dcr  I i r r lcrr rcInrerrs lc i l t rng rr t r r l  dcrr  I \4 i t i t rhci te l r t  v t t r l ' iegcni l  cng t l r l r l  in fbr l r lc l l  s i l rd
sorv ic t lcr  I i igscr  zunrcist  d ic zcntra lc l rntschcidrrngsir rs l l r rz c la istc l l t .  d ic s ic l l  . icgl ichc Fn1-
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K I lU  das  Z ie l .  , l i c  t h r r r i t  e i l l r c rgche r r r l e  I - r f o l r l c l r i s  t ' i n cs  a r r f  d i r  T i c l e  des  K l \ l l r  a ; sg ; ch_
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nenstä(lten bzrv. den Szenevierteln positioniert zu sein. ',r.eil gerade der ,,Nachtschryilner,.an
einern Abend häufig rnehlere Nachtgastronorniebetr.iebe aulsrrchcn rvill und quasi ein
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iektiv ernptirrtdetten besonderen Statlrs erlangt. l)aiiiber hinaus sincl (läste, welclte nachtgast-
rononr ische ßetr . iebe nr : tzcn.  (c lhrvolr l  s ie zurn. .Var ie l l ,Seeking" neigen) vor a l lenr daran in-
teressicfl, eine pcrsöltliclre Attsprache zrr erfalrrcn, rvas rvierierrrnr clcn exklusiven Status des( j ts tes strb ickt iv  t t tani fest ic t t .  lnsol t rn is t  J i l r  e i r rc er lcbrr isor ienl ier te Naclr lg: rst ronont ie von
zcnlr l lcr  l ledcLrt t r t rg-  e in h inreic l tendcs Wisscnsnrrrragctncnl .  i  dcrn I r r fonlat io l tcrr  üher d ie
Kuttdct t  rnd i iher den l lc l r icb cnthal ten s i r r r l ,  arr l i r rbaLrerr .  rvc i l  r rLrr  l r ier t l r r rch das vonr Nlarkt
gelor t lcr te hohc l \ laß an I (undel tor icnt icrur ig nr i ig l ich u ' i rd.  I r in zcrr t ra ler  l r r l l r r rnat iotrs l ic fc-
rar l t  is t  t l l rbei  < las . , l l lcctronic L lustonrcr  l {e l l t ionship N' lanrgernent"  ( l l -CI{N4),  rvc i l  es a ls in-
ternclgesl i l lz tcs l t ts t rur l )cnt  vor a l lcnr  e ine kunr lerr int l iv iducl le Ärrspr i rche inner l ra lb der 'L ic l -
gr l lppe t ler  f 'Jacl t tgrs l r t t tot t t ie  errnögl ic l r t  r rnd gle ichzci t ig zrrsr  Arr lbarr  c i ler  Fl r lcbnisu'c l t  i rn
Si t rne r l t : r  Nlc l t tgastror totn ie 
.ecnulzt  r lcr t lcn kr tn l r .
Ai tsgcl tct l r l  lor t  c lcr  sk izz icr tcn zcnlra lcrr  I lec lerr t r r r re c lcs l r r f txrnat ionsrnanlreerrrcnts i r r  r i t : t '
Nacl t lg l rst rot t t t t t t ie  ( l ( i rp i lc l  I  )  rv i r r l  n lc l r fo lgcnr l  i rLt{gczcig l .  r l ; rss r l ; rs  Wisscpspralragenrc:rr t  c i -
[<etrper, Bt ö.sc:l Ele(:lrdlic Cil.tlonet Rclotiottship i\fottagentetrl
. . -  
pntscl te idcnde ( i t t tnt l l i rge der reSsOttrcel t -  t tnd I latktor iet t t iedcn l l i t tcr t re l tmcnsf t i l l r t lng
' ] l , " " i r r  
r t<ani te l  l ) .  l r r  d iesern Zusenurenhang l re lden die acl t t  Bau-stei r te t l s  Wissel tsntatra-
l l l . , " , , i r 'n , ' r . , , , ier t .  re l rhe c las prr i r r lamert  f i i r  den * ' i r tschir f t l icherr  E lb lg e i .es Kl \ ' l t - .1 h i l -
i l l , ' r , t " , ' r .n Da s ic l t  h ierhei  t l ie  Wissensident i f lkat ion u d der Wissensct 'uetb als zet l t ra le
U r r r  "
raont fonenten ( tes \ \  lsseDsut iutagenlents i  KIr l t l  e l1\ 'c isen.  r i ' i |d  n l i t  dem E-CRNI die lv le-
I "ä i ' r .  " i " " t  in ter  l le lhasief  tc t l  k t inc lerr inc l iv ic i l le l len B zie l rung-snlanagclncl l ts  analysier t '  
rnr t
: l : ; l r " , r ,  -  rufc lcr  f l r r rnt l l ree von Kundeninlout tat ior ten t t t td del t r  t larar ts 
gener ie l le l t  \ \ ' issen
Ui*,r-J'" X""l:f.n arrI u,ctlhesertrsinten-siven N,lärlilen ein slrategisciter 
Wettbeuet.bsvorlei]
i " .c t raf fc, r  $erdcn kat t t r  (KrPi te l  3) .  Ar lschi ießend rv i rd e in Kot lz t -Pt  dcs l l - ( ' l { \ {  enhvickel t ,
i r " i . f , . ,  , i . f ,  f t t r  l ( \ l t l  i rn [ ]cre ich der Naclr tgaslrononr ie e ignet  (Kf ln i tc l  '1) .  Ätr fbatret td.r r r fj i .s .n rp.r i t ' r . t ren l i rgcbnisscn $ ' i rc l  le tz l l ich beletrc l r tc t .  oh das L.-Cl lN' l  a ls zrvtcknrt i13iger
i,.'innnuiiu',.li.ti 'rant rlcs Wisscnstrtarlasenlents in Kl\ll.l zri clietrcn in der Lage ist 
(Kapi-
te l  5)
l ,  \ \ / issensrnanagcment -  e ine I las is lür  c ine rcssourcen- und mar l t tor ietr t ier te unter-
nehntensfül t l 'ung
2.1 lnformat ion unt l  \ \ ' issen -  zrvei  Sei ten einer [ [et la i l le  unr l  dcs rv i r tschaf t l ichen 11r-
folgs
). 1. l l{'irtsctnlQl iclrcr Etfol g - eitre gatrheill iche Bett'nc ltlung
Beint lfissensmanilgement gelrt es liir I$41.J im Allgenreincn clarum. das \\rissen zurn richti-
gen Zeitpunl<t in der ricirtigen J\4euge und Qualität am richtigen Ofi ztrr Ver'l ' l igung zu stellen.
im gegelrvärtige und zukünftige [Jntentehmensprozesse hinsiclrllich der l.lnLernehmenszie]e
effizient un,l effektiv zu llotegieren (zul Abgrenzung des \\/issensmanagenent vom lnfou'  a-
t iorrsmanageqent s iehe ausf i i lu l ich Stelzer 2003).  lnsofem obl iegt  dent  Wissenslnat lagement
eine Unterstiitzungsfunktion im Ilinblick auf die ljnternehnrensstrategien. Wichtig fijr die
Einor.cllung cles Wissensrranagements i t -somit die Frage nach der Artsrichtung der entspre-
clrenden [Jntenrel]mensgesamtstratcgie und der Wettberverbsstrategien (r'gl. Arnelingmeyer
2000, s. 26, zur slrategischen l3edeutung des wissens im \\rettbervcrb siehe ausfiihrlich von
der OelsnitzrHahrnanl 2003. S. 30 1f.) des Klvltl. i.iegt pri:när cine lr'lall<tolientierung vor,
pach dcr sich untemehmensstrategische Entscheiclungen und Prozesse vor allem an den Ge-
geberilreiten tles Wettbewerburnlelds orientieren (vgl. Poilcr 1999), lordert dies die llnt"vick-
lung einer Wissensbasis enlsprechcnd der Ma'ktanl'ordelungen. Wesentlicher Aspekt det' Be-
trachtung ist sotnit rler Erlverb von lvlarktinformationen, woraus Wissen über den lvlalkt ent-
steht. I-iegt hingegen eine Ressourcenorientierung vor, naclr der sich rtnternelrrnensstrategi-
sche Errtscheiclurrgen und Prozesse vor allem air dcn (iegehenlieitcn clcs bctrachlelen Kl\'llJ
or ierr t ieren (vgt .  Knaese 1996. S.2(r  f f . ) .  fordel t  d ies die Entrv ick lut tg e iner Wisscnsbasis rnr
Ilinblick auf Stiirkcn und Schuiichen clcr innerlralb des KJv{iJ vetrvcttrlelen llcssou|cetr.
Ilntschcidcnd ftir die.4lr,s.qcs/rillttng de.s ll/issensntanogernrnls innetltrlb dcs KN'{[J ist, dass
t las \Visscnsrna6agelnent  nur dann seincr  [Jntcrst i i tzungsl i rnkt io l r  zrrkt rn l lsor- ient ier t  gerecht
rv i1t1,  tvenn es s ich voq der isol ier tcn Strategicadhi i renz l i is t  t r r td r rnatrh i i r tg ig vot t  der verfo lg-
lerr  {Jrr lenrc l r rnensgcsatnts l rategie urrc l  c lcn darrrrs atrgele i te: lcr t  Wct lbcrverhsslratcgie l t  sorvohl
rnarkt-  a ls arrc l t  rcssotrrccnor icnl ier t  ausger ichtct  is t .  So s ind Llnterneht t tensgesalr t ls t ra legi t r t
I r r lgrrnt l  ih les kcrnl<ornpet i t ivcn ( l l rarakters ressourcclro l icnl ier t .  wohi t ret-get t  d i t taus dckonl-
porr icr te \ \ rct tbcrverbsstratcgicn rr ra lkt -  odcr ressourccnir t t luz icr t  sc in k i i t rnct t  (vgl .  Kcu-
l tc t / l larrs 2003. S.  83 1f . ) .  l : , in  i rn KN4l l  in legr icr tes Wisscrrsrrrarngctnr I t  In tss srr t t l i t  zrv i tngs-
l i i u l l g  n ra r l ( t -  und  ressou rcc r ro l i c t r t i c r t  aL sgc t i ch te t  s i l t .  I ) a  K i \ l t l  i r n  I l i r t b l i c k ; r r r f i l r l c  ( j r i i ße
{ i i r  r lcrr  gerrül rn l ic l r  erscl rä l is l l i l r re l rdcn } i igncr i ,  d.  R.  t iht : rsc lur t tbr t  s i t td,  c l ic  I }cz ie l r r rngul
zrv isc l tcrr  dcr  I i r r lcrr rcInrerrs lc i l t rng rr t r r l  dcrr  I \4 i t i t rhci te l r t  v t t r l ' iegcni l  cng t l r l r l  in fbr l r lc l l  s i l rd
sorv ic t lcr  I i igscr  zunrcist  d ic zcntra lc l rntschcidrrngsir rs l l r rz c la istc l l t .  d ic s ic l l  . icgl ichc Fn1-









312 Ic i l  , l  I  et  bint funge t t  des l l ' i .s.setts- ut t i  I rybt Dtdt ian.\Dlont1genenl. ,
t lagernent u,eder a ls Stal rstc l le noch als c igenständigc (r tg i tn is: t t ionse. i t rhei t  iu ier l ra lb dggKlr l t l  gestal tet  \ \ ' r ' r 'den.  v ie lnrel r r  s te l l t  das Wissensnranacenrcnt  inL- or ig inr i re,"n, ,a i .  f t l_I r t t t es r r t l e r l ' e  r l ; r r .  i r r  r r r ' l r l t c  r r l r  N l i t r r l . c i l r ' r  r l c :  l ( \ l l '  , ' l t t s c l r r r r r , l c r r  , r en len  i , , l l 1q l  ( r l a1 .  a ,e i ne t  en t sp lec l r c r r den  E i b i ndLu tg  t l c s  R i s i kon ra r ragen t cn l s  i r r  KN l l  Sc l l r . r qh l  r 11q1 .1 , .
Das generel lc  Zie l  der st lategiscl len Ft i l l fu l ls  dcs KN' l t - l  rnuss_t l t r in bestehctr .  i lurc l  c ine kon_t inuier- l ic l te Verbcssert tns der \ \1et lbeu'cr .bsf th igkei t  und dcr \ \ ' i t ' tsc lur f t l ic l tkei t , l ie  t " , , , l rge l)t erlebensfähigkcit rr;d tianrit den tVlarkrerlblg 1., nrrrrjr,, ,i.i;,;, ir;i il; ;;i;l;l*':""-Schliellliclr stelit d;s KN.{tl r ie riirlschafilicne tr.xisr",,.g,'r,n,lt,;;;i,i";;; ;, .i:,i]Ji;r'r3}
siinlichen liiltkontrnettsquclle dar (vgl. l\4atsclrlieiBriiscl 200,1. S. 159). Die \\/ettberier6sllihi"-
keit des KMI I kanrr dahei an se iner liffektit'ittlt untl tlie Wirtsclraltliclrkerit on a., f-nirin,*'rlmt_
licher liir clie I-eistungselstellung htntrtigter l)rozesse gernes-sen rverclen (vsl. fj",.t 
., iSZ+,S.45).  wälrrend demnaclr  d ie Pl ' {ekt iv i ta i t  dararr f  abz- ie l t ,  , ,d ie r ic l t t i .qt t r  D- i t tge zt t , , r , . .  ror-dert die llflizienz.,,die Dinge richlig zu lrar". I;olgliclr konzentriert sieh .lic EiIzie,rr ruf ,f.nNlitteleirrsatz irn beh'icblichen LeistrrngsersteJlunesprozess und spiegclt sicl: clanrit jtn akoi,ronu_
schett Pritrip rvicler, bei dcrl entr,l'ecler
o r .n i t  mini rn i r len I r4 i f te ln ein 'orgegebenes Zie ln iveau (N{ in inrurnpr inzip)  odcr
.  rn i t  gegebenen I t4 i r te ln das nraxiuralc Ergeb, is  (N4axirnLrrnpr inzip)  erre icht  u, i r .d.
Daraus lbfgend nuss clas Ziel eines Eigners clcs K[4Li sein. ..die richtigen r)inge richrig zu/rrrl', uttt so die larrgfristige l-Jberleberrstähigkeit des I(NIU sichcr zu stellen. Die []beilebe..sfti-
higkeit drtickt sich allgenrein irn Äuftiau. del lirhaltung rrnd Nutzung strrttegischer Er.folgspo_
terüale ats (r'gl. \\relge I999, s. l2l). Daber u,ird unter einenr str.ategischen llrfolgspotäzial
o das Geftige allcr plodukt-rrntklspezifischcn, erfolgsrelcvanten Vorarrssetzungen verstanclerl die
spätestens danu bcstelten nrüssen, \1'enu cs unr clic ErlblgsrealisierLlng eht (vgi. Gälveiler
r987.  S.  2,1) .
Die Definition expliziert, dass Erloigspotemziale niclrt nurdurch clas clie Absalzrnärl<te h heffende
Ivlarktpotenzial (externe Bctraclrtung), sonderr auclr durch das Kosten- 1ni| das I-eislungspoten-
zial des KIIU (inlcnte Betrachtune) hestirnmt u'erclen. hn Gegensatz daz-u stellt tlertrtr:ategi-
sche Il'ertLtevcrb.storteil eine im Vergleich zu den wettherverbenr überlegene l,eistug dar,
d ic
.  s ich aus Kundensicht  aufein kaufenlscl te ic lencles i \4erkntal  bezie l r l ,
'  r 'orn Kunden tatsächl ich ais vorte i lhaf te l ,e istung *ahrgenornnren rv i rd so$, ie
o fiir tlett [nitiator tlauerltaft ist und somit nicht unnritte]bar lou lmitator.en substiluiert .,vcr-
den kann (vgl .  Si i l t . rn 1987. S 38(r)
l )eut l ich rv i rc l .  dass dic lorangel tenden ßegr i f fsanl lassl rneen c lar in i ihc le inst inrnren.  c lass die
langlr is t ige t ihcr lehenslä l r igkci t  ines Klv l tJ  nur d lnn s icf rergcsle l l t  is t .  nenn r l icses t iber e in
llrfolgspotenzial verftigt trnd tnindtstetrs cinen Wctlbcri,elbsvorteil gcgeniibcr den Korrkun.cnten
hat. In Ärralogie ztt dettt atts cler llvolulionstlrcorie starnrnendcrt ,.(iesatz des gcgenseitigen .,lus-
sc/ t / l tsses".  das besagl ,  t lass ei t re Spezics t t t r r  i ibcr lchcnsl l i l r ig  is l .  wcnl  s ie zrr i l i r rc lcs i  e ine le-
bcnsrv ic l t t ige Akt iv i l i i l  bcsscr bcherrscl r t  a ls ih le l re i r r r lc  z.  I l .  schncl lcr  larr fcn.  bcsscr k lcr
tertl. nrit rt'ettigcr Nirltrttrg attskclrrnrclr otlcr sich autosilil lirrlpll:rnzcn 
. stcllen ..lchcnsri iclrti-
ge" t l t t tcnleht t rer ische Akt iv i t i i lcn -  hcispie ls i re isc schrc l ler  pror lsz ierel .  bcssere I ' ro{Lrkt-
qt ta l i t i i t  l ic fcul"  kost t r rg i ins l igcr  ct r t rv ickel t r ,  tn i t  rvenigcr  I r rprr l laktorel  arrskorrmcn ,  t l ie
Schl i isselgr( i l lcr i  l i l r  t l ic  I lcal is ic l t tne c i r rcs Wcl lbovcr lbsror lc i ls  r l : r r  ( r ,g l .  Si rpotr  l9t l7,
S.  3(r9) .  l ) ie l (ot lscr l t tc t tzct t  respckt ivc r l ic  I ) i r r rcnsioncn t l iescr  Akl iv i t i i tcrr  Koslcrr .  ( ) r ra l i -
t i i ls-  und Zei l r l i lnct t i t io t r  -  r rnd r i r rn i t  r l ic  spezi f isc l rcrr  ( lharaklcr is l i l<a c iner i i6cr lcecrrcn Lcis-
t r r r rg bz-rv.  Lcist r r r rgscrstc l l rng wert lerr  i rn l ( i r l r rncn dcr st ra lcgisc l rcrr  I  I l lcr le l rnrcrrs l i ) l r l r rng l ls
t t l l lcn lc l l t r tc t lsbczogr: t rc s l ta legiscl rc l i r l i r lgs lu l<torcrr  t rczeichnel  (vgl .  I (c i lper 2{X)2a,  S.  628).
l )cr  lut i t l ,q{oktor  ' ,Kosl t :n"  k i r tn r l i tbc i  i r r  c i r rc g1lgs I lc lat iorr  zr :nr  i ikolonr isc l ten l , t  inz ip gc-




Keuper, I l ro,rel  Ele. l ral ic ( :1ßlotner RelQl iot l \hip ' \ ' Io11og€nt(t l ) t J
.e6err  is t .  r rerrn eptr lc t ler  r ic f  N! i t te le insatz zrrr  Lrrzetrgt tng ei t ter  Leis l t r l lg .  d ie dcnr Ktrnr ien
! i , a , ,  gagah . , , a , ,  \ r r r , , c r r  r e r . p I i t l , l .  i l i c , l f i Fc r  l z r r .  i l r r  N r r l _zc r r  l r 3 j  qqqg l , s1 , s111  \ l i r r c l c i r r s r t z  l r , i _
t , . ,  is i . t ,  c ler  t l t - r  Krrukurrcnz (r ,g l .  I logasclrcs-sk1' tRol lberg 1998. S.9) .  l r rsofcrn steht  der '
[ r fo lgsfaktor  . .Kosten" nr i t  t lcr  Ef f iz ienz del  betr iebl ic ] ren Leistr tnsscrste l iLr l lg i r t  e i tqet  Vet-
hincl,,r,g, *ohintcgen det strategischc Dfi:;lg.sJalilor ..Qualitut" cindctrtig eitte AtrspräeLrllg der.
I :n" t , i " i ' i t  darste l l t .  Z. ie l  c lcs Qual i tätss l re i rens is t  es.  d ie r icht ige rotn l (utrdert  getr i inschle 
( - l r ra-
i i ie t  u ' . ' , .1 , r i . l , t  d ie r r r r iuta l  rnt ig l iche Qual i t i i t  zu erz ic len.  nci l  t t t t r  d ie vont  Kunden akzepl ier{e
,,,ul ,r,1,Jrrg.,,ou,trtcrtc Qualitilt etllsptechcntl rortorittl l ' ird. Der sltlrlegisclre Erliilge1n1Xn,
./,git" bcz1eht sich so',i'oirl arrf dit Sclurelligkeit, rnit der die llcdtirllrisse befi icdigt \\'crcleu kain-
,.,.n. nlt .u.h auf tlie lrlexibilitait, lnit dcr auf I Jrnu'eltverändctrngctt teagici't uetdetl kanrl (vgl.
Rogasc6ervskliRollberg 1998, S. 10). Inr (iegerrsatz ur Qualilät kann dcr stralcgischc Firlblgs-
laki.r..Zeit" nicht eindeutig als i:rflektivitiits- otler Effizicnzl<riterirrnr cltatlikterisjet-t \\'erdcn urrd
stellt sonrit eincn amhilälenten L..rfolgsfal<1or dm. So steigert ciue ktrrze Abn'ickltnrgsz-eit als ZLt-
saguutzen aus Sicbt de s Kunrleu die Qualilüt rrnd damit die L.flektivitiit dcs untetttehtrerischen
IIa.delns. andcrerseits forclcrn krrrzc Abrvicl<lungszeiten cinc Erhölrutrg des NlitleleinsaDes, rvo-
clurch die Kostcn hei gegcbenel vlalktleistrurg steigen, rvas tuit enlsptecltenck:n Elllzienzschrrä-
lerungen eitrhergeht.
Ahh. 2: Das strategi.sche üfalg.sfoktorerdreieck lcleitter uul ilti/llerer Llnlcrl1ehnrcll
(etlnontllen au.s KetqteriHarts 240J, S. 73)
Zusarnrtenfassend ri'i ld deutlich. dass strategische Er'folgslaktorert die Schliissclgri)ßen ftir
d ie l l rz ie lung von Wcl tber. r 'erbsvorte i lerr  s ind.  Eine rvei tere i i t  d iesern ZLtsant tnerthartg f i i r  d ie
hier  betracl r te le In lbrrnal ionsi ikotront ic  interessanle Frrgcstc lJrrng is t  dabei  a l lerdings die l to l -
le dcr ' f r r lo l rnat ion i rn I (N4l i ,  rvei l  d iese als rvesenl l iche l )etcr t i t i t ianle dcs rv i r lschaf t l ichcn Er-
folgs dcs Untcrnchnretrs attgcscltcn rvircl.
2. | .2 lnJörnnliott - eine :ctilrnlr: I)elerninatie des wirtscha./iliclrctr litfolgt
SYsterrrat isch gcwolrncnc rrnd luf l rerre i tc te Alatkt i r t f i tnnal io le l  s incl  i rn Zt ts l t t t t tnenspiel  r t t i t
unternchnrcnsinternt:n lrlöruttrtion,ttr tlie zcntrale (iruttdhge fiir tlie Schll'frrrrg r:incr ztt-
kunl ls f i ih igetr  Wisscnshasis l rncr l ra lb dcs Klv l lJ  r rnd dani i t  f t i r  L l ie Sichclr rng von desset t  r r ' i r t -
schr l t t ichctn I i r lo lg.  I )atrc i  is t  von besonLlc ler  I lcr lcrr l r rng,  dass die Nlatkt infor tnal iot tc t t
.  r rnd l r ierr  vor  a l lcrn r l ic  In lbrrr rat ioncrr  i lbcr  d ie Bedl l r l i r issc.  Wi inschc rnt l  [ i r tvat l t t t tgcn dcr
KLrndcrr  -  s ic l r  a is ( ) r rcrscl r l r i t ts l i l l rk t ion drrrch dt : r r  gesan)tur  Lcishrrgst- ts lc l l t t t tgspiozt 'ss t lcs
Klv l t  I  z ichctr .  run t l iescrr  I ' rozess o rrn lcr  [ ]caclr t r t t tg lcr  t t t t lc tnci t t . rc t ts i t t lcr t tet t  I t t for t t t i t t i t l t tc l t
arr l 'c l ic  I le l r iedigrrr rg der I (urrr lc t tbcdi l l l l r rssc ausT-r . l r ic l l le l l .
[ ]ed;rr [ .sgcrccl r {c-  , r l i iss l ic l tc  ln{ 'onnir t jo l rcrr  (s ic l re zrrrn 13cgr i f l - . . ln lonrr t l ionsbct l ; t t l "  Sle lzcr
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t lagernent u,eder a ls Stal rstc l le noch als c igenständigc (r tg i tn is: t t ionse. i t rhei t  iu ier l ra lb dggKlr l t l  gestal tet  \ \ ' r ' r 'den.  v ie lnrel r r  s te l l t  das Wissensnranacenrcnt  inL- or ig inr i re,"n, ,a i .  f t l_I r t t t es r r t l e r l ' e  r l ; r r .  i r r  r r r ' l r l t c  r r l r  N l i t r r l . c i l r ' r  r l c :  l ( \ l l '  , ' l t t s c l r r r r r , l c r r  , r en len  i , , l l 1q l  ( r l a1 .  a ,e i ne t  en t sp lec l r c r r den  E i b i ndLu tg  t l c s  R i s i kon ra r ragen t cn l s  i r r  KN l l  Sc l l r . r qh l  r 11q1 .1 , .
Das generel lc  Zie l  der st lategiscl len Ft i l l fu l ls  dcs KN' l t - l  rnuss_t l t r in bestehctr .  i lurc l  c ine kon_t inuier- l ic l te Verbcssert tns der \ \1et lbeu'cr .bsf th igkei t  und dcr \ \ ' i t ' tsc lur f t l ic l tkei t , l ie  t " , , , l rge l)t erlebensfähigkcit rr;d tianrit den tVlarkrerlblg 1., nrrrrjr,, ,i.i;,;, ir;i il; ;;i;l;l*':""-Schliellliclr stelit d;s KN.{tl r ie riirlschafilicne tr.xisr",,.g,'r,n,lt,;;;i,i";;; ;, .i:,i]Ji;r'r3}
siinlichen liiltkontrnettsquclle dar (vgl. l\4atsclrlieiBriiscl 200,1. S. 159). Die \\/ettberier6sllihi"-
keit des KMI I kanrr dahei an se iner liffektit'ittlt untl tlie Wirtsclraltliclrkerit on a., f-nirin,*'rlmt_
licher liir clie I-eistungselstellung htntrtigter l)rozesse gernes-sen rverclen (vsl. fj",.t 
., iSZ+,S.45).  wälrrend demnaclr  d ie Pl ' {ekt iv i ta i t  dararr f  abz- ie l t ,  , ,d ie r ic l t t i .qt t r  D- i t tge zt t , , r , . .  ror-dert die llflizienz.,,die Dinge richlig zu lrar". I;olgliclr konzentriert sieh .lic EiIzie,rr ruf ,f.nNlitteleirrsatz irn beh'icblichen LeistrrngsersteJlunesprozess und spiegclt sicl: clanrit jtn akoi,ronu_
schett Pritrip rvicler, bei dcrl entr,l'ecler
o r .n i t  mini rn i r len I r4 i f te ln ein 'orgegebenes Zie ln iveau (N{ in inrurnpr inzip)  odcr
.  rn i t  gegebenen I t4 i r te ln das nraxiuralc Ergeb, is  (N4axirnLrrnpr inzip)  erre icht  u, i r .d.
Daraus lbfgend nuss clas Ziel eines Eigners clcs K[4Li sein. ..die richtigen r)inge richrig zu/rrrl', uttt so die larrgfristige l-Jberleberrstähigkeit des I(NIU sichcr zu stellen. Die []beilebe..sfti-
higkeit drtickt sich allgenrein irn Äuftiau. del lirhaltung rrnd Nutzung strrttegischer Er.folgspo_
terüale ats (r'gl. \\relge I999, s. l2l). Daber u,ird unter einenr str.ategischen llrfolgspotäzial
o das Geftige allcr plodukt-rrntklspezifischcn, erfolgsrelcvanten Vorarrssetzungen verstanclerl die
spätestens danu bcstelten nrüssen, \1'enu cs unr clic ErlblgsrealisierLlng eht (vgi. Gälveiler
r987.  S.  2,1) .
Die Definition expliziert, dass Erloigspotemziale niclrt nurdurch clas clie Absalzrnärl<te h heffende
Ivlarktpotenzial (externe Bctraclrtung), sonderr auclr durch das Kosten- 1ni| das I-eislungspoten-
zial des KIIU (inlcnte Betrachtune) hestirnmt u'erclen. hn Gegensatz daz-u stellt tlertrtr:ategi-
sche Il'ertLtevcrb.storteil eine im Vergleich zu den wettherverbenr überlegene l,eistug dar,
d ic
.  s ich aus Kundensicht  aufein kaufenlscl te ic lencles i \4erkntal  bezie l r l ,
'  r 'orn Kunden tatsächl ich ais vorte i lhaf te l ,e istung *ahrgenornnren rv i rd so$, ie
o fiir tlett [nitiator tlauerltaft ist und somit nicht unnritte]bar lou lmitator.en substiluiert .,vcr-
den kann (vgl .  Si i l t . rn 1987. S 38(r)
l )eut l ich rv i rc l .  dass dic lorangel tenden ßegr i f fsanl lassl rneen c lar in i ihc le inst inrnren.  c lass die
langlr is t ige t ihcr lehenslä l r igkci t  ines Klv l tJ  nur d lnn s icf rergcsle l l t  is t .  nenn r l icses t iber e in
llrfolgspotenzial verftigt trnd tnindtstetrs cinen Wctlbcri,elbsvorteil gcgeniibcr den Korrkun.cnten
hat. In Ärralogie ztt dettt atts cler llvolulionstlrcorie starnrnendcrt ,.(iesatz des gcgenseitigen .,lus-
sc/ t / l tsses".  das besagl ,  t lass ei t re Spezics t t t r r  i ibcr lchcnsl l i l r ig  is l .  wcnl  s ie zrr i l i r rc lcs i  e ine le-
bcnsrv ic l t t ige Akt iv i l i i l  bcsscr bcherrscl r t  a ls ih le l re i r r r lc  z.  I l .  schncl lcr  larr fcn.  bcsscr k lcr
tertl. nrit rt'ettigcr Nirltrttrg attskclrrnrclr otlcr sich autosilil lirrlpll:rnzcn 
. stcllen ..lchcnsri iclrti-
ge" t l t t tcnleht t rer ische Akt iv i t i i lcn -  hcispie ls i re isc schrc l ler  pror lsz ierel .  bcssere I ' ro{Lrkt-
qt ta l i t i i t  l ic fcul"  kost t r rg i ins l igcr  ct r t rv ickel t r ,  tn i t  rvenigcr  I r rprr l laktorel  arrskorrmcn ,  t l ie
Schl i isselgr( i l lcr i  l i l r  t l ic  I lcal is ic l t tne c i r rcs Wcl lbovcr lbsror lc i ls  r l : r r  ( r ,g l .  Si rpotr  l9t l7,
S.  3(r9) .  l ) ie l (ot lscr l t tc t tzct t  respckt ivc r l ic  I ) i r r rcnsioncn t l iescr  Akl iv i t i i tcrr  Koslcrr .  ( ) r ra l i -
t i i ls-  und Zei l r l i lnct t i t io t r  -  r rnd r i r rn i t  r l ic  spezi f isc l rcrr  ( lharaklcr is l i l<a c iner i i6cr lcecrrcn Lcis-
t r r r rg bz-rv.  Lcist r r r rgscrstc l l rng wert lerr  i rn l ( i r l r rncn dcr st ra lcgisc l rcrr  I  I l lcr le l rnrcrrs l i ) l r l r rng l ls
t t l l lcn lc l l t r tc t lsbczogr: t rc s l ta legiscl rc l i r l i r lgs lu l<torcrr  t rczeichnel  (vgl .  I (c i lper 2{X)2a,  S.  628).
l )cr  lut i t l ,q{oktor  ' ,Kosl t :n"  k i r tn r l i tbc i  i r r  c i r rc g1lgs I lc lat iorr  zr :nr  i ikolonr isc l ten l , t  inz ip gc-




Keuper, I l ro,rel  Ele. l ral ic ( :1ßlotner RelQl iot l \hip ' \ ' Io11og€nt(t l ) t J
.e6err  is t .  r rerrn eptr lc t ler  r ic f  N! i t te le insatz zrrr  Lrrzetrgt tng ei t ter  Leis l t r l lg .  d ie dcnr Ktrnr ien
! i , a , ,  gagah . , , a , ,  \ r r r , , c r r  r e r . p I i t l , l .  i l i c , l f i Fc r  l z r r .  i l r r  N r r l _zc r r  l r 3 j  qqqg l , s1 , s111  \ l i r r c l c i r r s r t z  l r , i _
t , . ,  is i . t ,  c ler  t l t - r  Krrukurrcnz (r ,g l .  I logasclrcs-sk1' tRol lberg 1998. S.9) .  l r rsofcrn steht  der '
[ r fo lgsfaktor  . .Kosten" nr i t  t lcr  Ef f iz ienz del  betr iebl ic ] ren Leistr tnsscrste l iLr l lg i r t  e i tqet  Vet-
hincl,,r,g, *ohintcgen det strategischc Dfi:;lg.sJalilor ..Qualitut" cindctrtig eitte AtrspräeLrllg der.
I :n" t , i " i ' i t  darste l l t .  Z. ie l  c lcs Qual i tätss l re i rens is t  es.  d ie r icht ige rotn l (utrdert  getr i inschle 
( - l r ra-
i i ie t  u ' . ' , .1 , r i . l , t  d ie r r r r iuta l  rnt ig l iche Qual i t i i t  zu erz ic len.  nci l  t t t t r  d ie vont  Kunden akzepl ier{e
,,,ul ,r,1,Jrrg.,,ou,trtcrtc Qualitilt etllsptechcntl rortorittl l ' ird. Der sltlrlegisclre Erliilge1n1Xn,
./,git" bcz1eht sich so',i'oirl arrf dit Sclurelligkeit, rnit der die llcdtirllrisse befi icdigt \\'crcleu kain-
,.,.n. nlt .u.h auf tlie lrlexibilitait, lnit dcr auf I Jrnu'eltverändctrngctt teagici't uetdetl kanrl (vgl.
Rogasc6ervskliRollberg 1998, S. 10). Inr (iegerrsatz ur Qualilät kann dcr stralcgischc Firlblgs-
laki.r..Zeit" nicht eindeutig als i:rflektivitiits- otler Effizicnzl<riterirrnr cltatlikterisjet-t \\'erdcn urrd
stellt sonrit eincn amhilälenten L..rfolgsfal<1or dm. So steigert ciue ktrrze Abn'ickltnrgsz-eit als ZLt-
saguutzen aus Sicbt de s Kunrleu die Qualilüt rrnd damit die L.flektivitiit dcs untetttehtrerischen
IIa.delns. andcrerseits forclcrn krrrzc Abrvicl<lungszeiten cinc Erhölrutrg des NlitleleinsaDes, rvo-
clurch die Kostcn hei gegcbenel vlalktleistrurg steigen, rvas tuit enlsptecltenck:n Elllzienzschrrä-
lerungen eitrhergeht.
Ahh. 2: Das strategi.sche üfalg.sfoktorerdreieck lcleitter uul ilti/llerer Llnlcrl1ehnrcll
(etlnontllen au.s KetqteriHarts 240J, S. 73)
Zusarnrtenfassend ri'i ld deutlich. dass strategische Er'folgslaktorert die Schliissclgri)ßen ftir
d ie l l rz ie lung von Wcl tber. r 'erbsvorte i lerr  s ind.  Eine rvei tere i i t  d iesern ZLtsant tnerthartg f i i r  d ie
hier  betracl r te le In lbrrnal ionsi ikotront ic  interessanle Frrgcstc lJrrng is t  dabei  a l lerdings die l to l -
le dcr ' f r r lo l rnat ion i rn I (N4l i ,  rvei l  d iese als rvesenl l iche l )etcr t i t i t ianle dcs rv i r lschaf t l ichcn Er-
folgs dcs Untcrnchnretrs attgcscltcn rvircl.
2. | .2 lnJörnnliott - eine :ctilrnlr: I)elerninatie des wirtscha./iliclrctr litfolgt
SYsterrrat isch gcwolrncnc rrnd luf l rerre i tc te Alatkt i r t f i tnnal io le l  s incl  i rn Zt ts l t t t t tnenspiel  r t t i t
unternchnrcnsinternt:n lrlöruttrtion,ttr tlie zcntrale (iruttdhge fiir tlie Schll'frrrrg r:incr ztt-
kunl ls f i ih igetr  Wisscnshasis l rncr l ra lb dcs Klv l lJ  r rnd dani i t  f t i r  L l ie Sichclr rng von desset t  r r ' i r t -
schr l t t ichctn I i r lo lg.  I )atrc i  is t  von besonLlc ler  I lcr lcrr l r rng,  dass die Nlatkt infor tnal iot tc t t
.  r rnd l r ierr  vor  a l lcrn r l ic  In lbrrr rat ioncrr  i lbcr  d ie Bedl l r l i r issc.  Wi inschc rnt l  [ i r tvat l t t t tgcn dcr
KLrndcrr  -  s ic l r  a is ( ) r rcrscl r l r i t ts l i l l rk t ion drrrch dt : r r  gesan)tur  Lcishrrgst- ts lc l l t t t tgspiozt 'ss t lcs
Klv l t  I  z ichctr .  run t l iescrr  I ' rozess o rrn lcr  [ ]caclr t r t t tg lcr  t t t t lc tnci t t . rc t ts i t t lcr t tet t  I t t for t t t i t t i t l t tc l t
arr l 'c l ic  I le l r iedigrrr rg der I (urrr lc t tbcdi l l l l r rssc ausT-r . l r ic l l le l l .
[ ]ed;rr [ .sgcrccl r {c-  , r l i iss l ic l tc  ln{ 'onnir t jo l rcrr  (s ic l re zrrrn 13cgr i f l - . . ln lonrr t l ionsbct l ; t t l "  Sle lzcr




Teil 4 I/erbindtotgen de.r ll/issens- untl Infonüelio]t.tiltot7t1g€ntetlt s
nel t t t tensf t i l rung.  d ie s ich zunehrnend auch aufdic Bef i - iet l igrng int i iv ic luelJcr  Bcr l i i r fn ic.^  
r : i i
ktrssiert, Sachgüter- und I)icnstieistunssnrorlrrktionsnroTesce rqiche zrr ni^r.r ..^-r . "'- fo. .jl,iu i rt, s c t r- l g pnrt uktionsprozcsse (sir'  nrr ui.t,t ,..i,.,i^])tt b i
chotont ie ,on Sach- uncl  Diensi le is t r r r rosrrnterrre l r rnen R",* t , 'a t t . , r - - - io- , ,^^-  "^^ l i t 'u tntn U. t 'tonrie r  h- d i nst lcis ungiLrnternelu en Br(is lrDirrrrei,K.,,1.. , ,  20öi;, ; ; ; . l^Pi, , i . :die l.eistrrngsirnge bote int Wctlllene rb nrit korrkurriererrtlen Anbictern- \rorrnr.r -:^r-. -*it;:.,:sirnge  r wci l l , "$e rr iererr t le  i tern-  \ '  , r  
- . - -  ' " ' ru 0a ni t :
de re  K l \ l l . t .  so l t de t r t  n r r ch  Groß r rn ten re l , , . , ' r r  t r t t n , ,  t ; i , , , , ^ , ,  " ^ , , . ^ r . r  - , . - - .  ' '  " ' \ r r t  nu r f u l . .f r l l r .  r r r r  a un len re l r r nc  l i r l l c r r  k i i r n6 .11 .  . o *n , , ,  e l l c k r i v .  j . ; " l j : : .S . , ,
r r ' e r b s 0 i h i g e | s n r r c l r e f f i z i e ' t t r n r l , | l n . i r l t , ; . r . ^ L ^ € 1 l i ^ L                             mwerbsl i ih g.  a ls auch ef f iz ient  und- danr i t  rv i r tsc:haf t l ich zu gestr l terr  rvgl .  I r t inger iZöi ,n"d,ouu
lrtsofern sind tnarktorientierte Infonlaliorren die norrvendiio Vnr'rccarz,,-^ ^ .- ,. '-.' ' ' l).n f r  r r ti n i  tr riige ,,rau.sLu1o Äu #'"1:_L rl
Stet tent t tg und Kontrol le sämtl icher arr fe inc krrnr lenperechre I  e isrrr r roc, . , . r . l i , , ,^  ^--
"  ' : t 'ungttenrttg  tr lle tlicher f inc unrlengerechte L i ttrrrgsurst.-llrrrrs ";.;,"-'1:S
A k l i r , i l ä t , r r  d e s  K l \ " 1 1  I  P r n h l r r r a r i c c l r  i c t  n " h . i  ? , t , Ä ^ L . r  i - . . -  i . .  . r ^ -  r  : r ^ - . ^ .  ,  b  
" ' " E L r r c n t e t e lklivitättrn s l\lU. roblcmatisclr istdabei zrrrrächsl dass irr tlcr I irerarur.k.:,,;';i;l::l::t"',
Def i r t i t ion  des  I l r lonnat io r rshepr i l l s  e* - i s t ie r f  rva< qnrvn l r t  e r r t r l ie , r , . r - . " ^L i - r r : ^ ,  , -  - ' - ' che t l if i r .  h lon rrsbegr i lß x i l t ,  s  sorvohl  auf  L l ie ur te isc j r  cdl  
- l - " ' - ' tu la9. ; ,
l i o n e n  d i e  r r i l . l p ' -  R . - - ; $  I - f ^ , . , . , ^ / r - , . . . ( . , ^ . . r - . , - r ^ - -  , -  ,  . .  ' "  ' ' u t u l o t & '  ! lti nen, i  mil derr BegriJf ,,lnfornnlro," verbunde' sintl, als auch auf tlic v.*;";:::"1*
l l e q r i f f s  i r r  r r n l e ' c " l , i . . l l i . L . i r  \ r / i . . - , , - ^ L ^ c r ^ i : ^ . - : , - l : , , ^ - -  - - . , - : : - r -  
- .  ' ' - " ' " t ' t t t t g d e s
l l gr i f ls  i r r  r rnterschiedl ichen wisscrrschaf tsdiszip l i r ren zul i ickzLrnj l i len i . ,  ( " ; i . " ' ; : : , , : t .
? 0 ( l 2 h )  I ) e r  n r e i < l r r e r r v e n r l a t a  r r n r l  h - . - i r .  ^ , . . , - - , - , . ^ ^ r - ^ - . .  r - ^ , - : ^ r - - - - - . : - ,  ,  . - , .  ö  " ! L ' l ) e t2 02b). Der reistvertvendete und bereits angespiochcne bcrrietrsrvirrsclar,ri.i,."i"ri,iltlj'
n n c h o o r i f f - ^ l ' i  d " f \ l / ; + + - . ^ - -  - , , - i r ^ l -  - r ^ -  ,  
-  ' v r r r r d L l r
onsbcgriff geht auf Wittnrann zurtick, der Infor:rratiorr praglltatisch als
zrveckorientiertcs Wissen definierl (vgl. Wittnrann 1959, S. l4)
f]:,.1l::::.11^1.'S::lll^e-i )]lllllll"^..vorcreilungsinhatte, ... die .... überzcugrrngen ribcr 616'.
ungebunden, pragrnatisch, statiscll individualistisch-subjektiv untl u,a'hrheitsaUtrli 'rglg ct *ji- ;:;
wahrheit von F'agestelrungerr (A'ssagen, säize, Behauptungen) zunr l"rr"rir,.u.".'ilii,,,,Grrrndlage sind eirtrnal Ialsachen. die siclr durclr dic i \ l i l t ; l  r ici  wal l l i rclrrrrLr.* 
. ,r"n.n unäi
fl:i]"il*::).:l::lT':j".j t*:":*,."r. von bekannten Regclrr des Schrießeis .:,, ä#;,tlTatsachen" (wittnrann 1979, Sp. 2263). Insofenr subsumieriwirtrrann dem r*""[".i."iii11.,,
ten wissen dn^s.jenige wissen, das zur vorbereihrng des lranderns eingeserzt,uir,r tugi. witi_,.trtann 1959, S. l'l). Die f)efinition verdeutlicht. class Wittnranrr Lrlormationen it  fi"fr,n*.i: :
ner semiotischen Betrachhrngsrveise der Ebene der pragrnatik zuorclnet, g,eil iliese d;-g ;_.,hung zwischcn Sender urrd Enrpftinger iner Nacluicht berücksiclrtigen. E trpt..f,.uO a., ii-pologie der lnlormationsbegrilfe von Bode kanl cler Inforrrationstcgriff nach Witfrnann als.,
terisiert r.verden (vgl. ßode 1997, S. 45 I ff.).
2. 1.3 lrfurmation - ein Iinitationaler produktionsfaktor
Die t'ertschöpfende Leistturg von Lhternehnten ist das Ergebnis der effbkliven r.rnd elJlzienten
lransforrration von Produktionsfaktoren i' Güter und Dienstreistungen (vgl. cut.,iürrg
ls79' S 8). Dabei dienen bedarlsgereclrte Infoirnationen der lintscheiclungsfirräung rvzilrrend
der'Iliursfotntationsprozesse, was dazu liilrrt, dass [nlonnationcn integraleiuncl zcr]tr.aler Be-
stardteil des gesarnten Leistungsersteilungsproze,sses si.d (vgr. Kcupeizo02b, S. 124) DieserZusamntctthang ftih|t in der-iüngeten Literatur irruner lvietlel zu der cloch lragrvtirtligen Er-
kenntnis, da-ss es sich bei lnlomtationen um einen rveitcren, explizit zu hcdicksicl'rtigerrdJn, neu-
cn (?) Produktionsfal<tor dcs I'forrrationszeitarters harrrert (vgr. z. B. Iricot r990, s.;).
()utcnberg rvcist der Llformltion die I'iigenschaft eincs lirrritationalen produktionslaktors zu (vgl.(itrterrberg 1979.5-267), was dcr-rtlich tnacht, da-ss desscn Einsatz fiir die l)rocluktion aus tcchnr-
scl rcn rrnd \ \ ' i l lschaf t l ic l lcn ( l r i indcn unabcl inghar is t  (vgl .  p i l ler  2000, s.  20).  Glc ic l r rvohl  exp-
fiziclt Gulenhcrg in seinettt Produkrionsfrrkto, ",rsr:h"irn Intornratronen bcrvusst lricht als ei-gcnsl i i r td igcn I ' rodukt ionslaktor  (vgl .  ( iutenherg 1979, S.  267).  Vic l rnelr r  vcrr lcrr t l ic l r t  er ,  d i r .ss
liil die l'roduktiotlsdtrrchfiihrrrng lediglich riie clrci Ilicrncnlarf'aktoren 
.,olrjcktoricntierte Arbcit",
,.ßetricbsrnitlcl" rrrld ,.Werk.stoffc" sorvie die dispositivcn Faktorcn ..Iirrtcnrclrrncgsliihnrng",
, .1 ' larrung" r r r rd , . ( ) rganisat iorr"  bcnöt igt  rvcr .c len (vr l .  Grr lcnhclg 1979. s.267).  L in i rbht i rg ig von
dicscrn sechstc i i igen Produkt ionslaktorscbenra k i i ru:cn I l r fonnat iorrcrr  sencrr l l  dcnr d i inosi t i -
ven I iakkrr  zugcordnet rvcrden.  rvei l  l i i r  c l ie Konrbir rat ion c lcr  l - rot l r rkt iunrf , r l t , , ren , l i . - , l isyxrsr_
t ivet t  fähigkci lc l t  dcs lv lcr tschcl t  a ls l )äger vorr  I r r forrrat ioncn r l rahl<i i r l r r r l ic l r  s int l  (nrelsc l i -gehr1211,-,rr,, htfornnrionson.salz, vgl. I(osior 1972, s. r75). I)a Irr;orrnatirlrcl a6er irucS srels an
".'n]":j-"]Lt l riiScnrcdicn gebuttrlen sirtd (nicht-mtn,schgclttuttlener Irtfortrtttri.lsrtnsotz, vgl. Ko-
s io l  1972, S l75),  s tc l l t  r ler  nrenscl tgebrurc lerrc In lbrrr r i t ionsansatz nur e i r rc Sicht* ,e isc t jer  In-
Kcrper,  ßr i)sel  Eleclror ic ( l t rs lomcr | le lat ion.ship,\ lotngeuicnl
-  fnf l t tat iopsr( l l ) ; is i , r r r  d l r .  I r tsofer t t  s i l rd lnfomrat ior ten icht  nur c lcn disposi l i lcr t  Iaktoren.
,on,larn ",'.t, rlen F:.lcrrrerrlat'faktoren,inrplizit arzttte-chnen bzw. ilrren anhaftend (a(lllärent)
I  cn, i , ,d t rp isc l reru 'e ise Tei t r rngen und Zei tsc lu i l ten ' f räger lon Infornrat ionen. I ) ies g i l t  ebt-n-
, 'o ntr  a.n r laterre l len l lo istofT* das l lp i : ,  ,  rvei l  in .d iesenr Fal i  der Konrponente. . l 'apier ' '
i n fonr r r i l r rc l r  z .  ß .  i iber , lns  ( le rv ic l r t ,  d ic  Gr { lße  or lc l  d ie  t l r rn l i t f t t  i r rp l i r i t  n l r l ie l l c r .  I ) f l fa ibdr
l . , in^u ,  . t . t t ,  insbesondere  i r r  rnodcnren Bet r iebsr r t i t te l l r , t tn i l  
Fe  I l ig t tn -csver fa l r re  n .d ie  l t t lon t ta t i -
^n*, . r r rh" i t , "g e i ren rresr-r r t l ichen I les landtei l  c ler  Produkt ionsrni t te l  daf .  Beispic lst 'c ise bin-
är i  d i .  St .u.r , ,ngssof t rvrre e iner l ) ruckmaschine Inton_  at ionen an die Betr iebsrni t te l ,  so dass
die pr6dukt ionsdulchl i ihmng auf  denr jervei l igen Betr iebsrni t te lbestand als . ,vcrkörperte In-
format io i r"  (Rode 1993, S,8l )  interprct ier t  uerdcn kann. Aber auch dcrr  Bctr iebsnr i t te ln
selbst. eberlso rvie den Wcrkstoffen. halien Infonnationcn an, rveil schon allein die Ilctrach-
png r ler  Funkt iorrsvie l fa l t  der i r ' laschincntechnologie Aul ichlLrss dar i iber g ibt .  welche quant i -
tativcn |lexibilitätspotenziale in der Produktion bestchen. Werden Infonnationen in Betriebs-
i:' "anlveisungcn gespeicherl. stehen sic auch dalreriraft und nichtrnenschgcbtrnclcn - quasi auf
i: organisatr,,riscircr Ebene des dispositiven Faktors - zur Verftigung. T-etztlich karrn lestgehahen
i.: werden, dass Inlbrnaliomen keinen eigenständigen, expliziten Produktionsfaktor darslellen.
Schon gar nicht handelt es sich urn einen neuen Produktionsfaklor des lufonnationszeitalters.
Vielmelrr sind lrrfcrnnatiorren jedenr klassischen Produktionslaktor adlräreril (rurd dies schon
seit Anbeginn des Wirtschaftens).
Der produktionsfaktoradlrärente Charakter r,on Infonnationen, der die Nicht-N4cnsch-Gebun-
denheit von lnformationcn betont, spiegelt sich zudern auch in cler lnterpretation yon Infor-
mationen als zrveckorientiertern Wisscn rvider. Beide Sichtrveisen stellerr Infonnalionen als
Input von Errtsclreidungen in den l\4ittelpunkt del Betrachtung. Insolern kann die Zu'eckoli-
entien-urg von Infonnationen unter Beachlung des produklionsfaktoradhärenten Charakters
von Informationen auch rveiterhin als zentrales N'lerkmal erachtet lverden.
i 2.1 4 Infornnlion -ein lltirtschaftsgut
Während in den vorangehenden Belrachtungen Inlonralionen als Inputlaklor gedeutet $'ur-
den, karrn aus einer dritten Perspcktive Irtfornntiott als einent I)'tigernediunt anhaJierdes
innnlerielles, ökononüsches Gril angesehen wcrden (vgl. Kosiol 1972. S. 108 n). Dass Infor-
mationen ein rvirtschaftliches Clut darstellen, rvird allein schcu dadurch belegt, dass lirfonnati-
onen fiir den Empfänger u. LI. notrvendige Voraussetzungen dafür darstellen. rationale ]lnt-
scheidungen zu tr-effen. Insolern dienen Informationen der Befiiedigung rnenschlicher Be-
dürfnisse, rvobei der I-eistrrngscharakter von lnfbrnrationen gcrade im Inftlmalionszeitalter zu-
nehmend erkarnt und auch bervetlet rvird. Problcmatisch fiir die llestinrrrrung des Wertes von
Itrfirnrationerr ist 
.jcdoch, dass sich dieser durch die Nichtverfiigbarkeit ftli andere \\/irt-
schaftssulr.iekte ergibt. Zudem untcrliegen Infonnationen keiner Abnutzurrg (lrJichlrivalität rm
Korrsunr), so dass es kontinuierlich zu einer Akkunrulation und danit zu eirrer Vergriißerurrg
der (iesanr[rnenge an vorlrarrcJenen l f<rnnationen kolnnrt (vgl. Piller 2000, S. 22). l)abci sind
ftir den Enverber votr lnlomrationen nicht das'lrägerrrreriiurn, sorrtlern vielrrrehl die in den Me-
dictt enlhalterten Infonnationen - qua-si als virluclles Wirlsclraflsgut - (vgl. l\4iillcr-N,lerbach
1q97, S.  3)  Nutzcn s l i l tcrrc l  unt l  sorni t  der Envelhsgrurrd.  Insol l i : rn s i r t l  l r r forniat ionen nic l r t  r l t r
den Produl<tiorrsfaktoren qrra-si virhicll adh?irerrt: sie sind vielrnclrr gleicltcrnral3cn adluircnler
I r tpr t t  tv ie adl tärcntcr  Output  e iner infornrat iorrsbasicr lcn I (oort l inat ion dcr l ) rodukt io l ts faklo-
ren i tn Leistungsprozess (vgl .  l .chrrer  ct  a l .  1995. S.  184).
I ) ic  ganzfrc i t l iche l let rachtrrng vol  Inforntot iot ten ol .s  Inpt t t  t rnd (hr t l t t t t  lässt  ier loch c l ie i r rprr t -
bezogenc Zrvcckor ient icnrng Lrnr l  thnr i t  d ic I ) ragnrat ik  von I r r lbrntal iorrcrr  c odicrerr  (vgl .
Ketrper 2002h. S.  129).  Wirr l  hc ispie lsu,eisc Wisscrr  ln i t  t lcrn Zic l  t lcr  rnarkt l ichcn Ver i iu l lcr t rng
ctzctrg l .  wi l l  n icht  t lcr  Wissclrsproduzcnl ,  soncicrrr  dcr  l lnvcr t rcr  sc in i l rur t lc ln rn i l  I l i l l 'e  ( lcr  I l r -
lot t t la l ioncl l  vorberei len,  rvas dazu f i i l r r l ,  c lass z*ar das Wisscrr  l l : i r r r  I ' rot luzcrr tcrr ,  d ie
Zweckur ienl icrung abcr bcinr  Kziu lcr  l icgt  (vgl .  l lodc 1993. S.9) .  l ) iurr i t  is t  a l lerc l ings das
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Teil 4 I/erbindtotgen de.r ll/issens- untl Infonüelio]t.tiltot7t1g€ntetlt s
nel t t t tensf t i l rung.  d ie s ich zunehrnend auch aufdic Bef i - iet l igrng int i iv ic luelJcr  Bcr l i i r fn ic.^  
r : i i
ktrssiert, Sachgüter- und I)icnstieistunssnrorlrrktionsnroTesce rqiche zrr ni^r.r ..^-r . "'- fo. .jl,iu i rt, s c t r- l g pnrt uktionsprozcsse (sir'  nrr ui.t,t ,..i,.,i^])tt b i
chotont ie ,on Sach- uncl  Diensi le is t r r r rosrrnterrre l r rnen R",* t , 'a t t . , r - - - io- , ,^^-  "^^ l i t 'u tntn U. t 'tonrie r  h- d i nst lcis ungiLrnternelu en Br(is lrDirrrrei,K.,,1.. , ,  20öi;, ; ; ; . l^Pi, , i . :die l.eistrrngsirnge bote int Wctlllene rb nrit korrkurriererrtlen Anbictern- \rorrnr.r -:^r-. -*it;:.,:sirnge  r wci l l , "$e rr iererr t le  i tern-  \ '  , r  
- . - -  ' " ' ru 0a ni t :
de re  K l \ l l . t .  so l t de t r t  n r r ch  Groß r rn ten re l , , . , ' r r  t r t t n , ,  t ; i , , , , ^ , ,  " ^ , , . ^ r . r  - , . - - .  ' '  " ' \ r r t  nu r f u l . .f r l l r .  r r r r  a un len re l r r nc  l i r l l c r r  k i i r n6 .11 .  . o *n , , ,  e l l c k r i v .  j . ; " l j : : .S . , ,
r r ' e r b s 0 i h i g e | s n r r c l r e f f i z i e ' t t r n r l , | l n . i r l t , ; . r . ^ L ^ € 1 l i ^ L                             mwerbsl i ih g.  a ls auch ef f iz ient  und- danr i t  rv i r tsc:haf t l ich zu gestr l terr  rvgl .  I r t inger iZöi ,n"d,ouu
lrtsofern sind tnarktorientierte Infonlaliorren die norrvendiio Vnr'rccarz,,-^ ^ .- ,. '-.' ' ' l).n f r  r r ti n i  tr riige ,,rau.sLu1o Äu #'"1:_L rl
Stet tent t tg und Kontrol le sämtl icher arr fe inc krrnr lenperechre I  e isrrr r roc, . , . r . l i , , ,^  ^--
"  ' : t 'ungttenrttg  tr lle tlicher f inc unrlengerechte L i ttrrrgsurst.-llrrrrs ";.;,"-'1:S
A k l i r , i l ä t , r r  d e s  K l \ " 1 1  I  P r n h l r r r a r i c c l r  i c t  n " h . i  ? , t , Ä ^ L . r  i - . . -  i . .  . r ^ -  r  : r ^ - . ^ .  ,  b  
" ' " E L r r c n t e t e lklivitättrn s l\lU. roblcmatisclr istdabei zrrrrächsl dass irr tlcr I irerarur.k.:,,;';i;l::l::t"',
Def i r t i t ion  des  I l r lonnat io r rshepr i l l s  e* - i s t ie r f  rva< qnrvn l r t  e r r t r l ie , r , . r - . " ^L i - r r : ^ ,  , -  - ' - ' che t l if i r .  h lon rrsbegr i lß x i l t ,  s  sorvohl  auf  L l ie ur te isc j r  cdl  
- l - " ' - ' tu la9. ; ,
l i o n e n  d i e  r r i l . l p ' -  R . - - ; $  I - f ^ , . , . , ^ / r - , . . . ( . , ^ . . r - . , - r ^ - -  , -  ,  . .  ' "  ' ' u t u l o t & '  ! lti nen, i  mil derr BegriJf ,,lnfornnlro," verbunde' sintl, als auch auf tlic v.*;";:::"1*
l l e q r i f f s  i r r  r r n l e ' c " l , i . . l l i . L . i r  \ r / i . . - , , - ^ L ^ c r ^ i : ^ . - : , - l : , , ^ - -  - - . , - : : - r -  
- .  ' ' - " ' " t ' t t t t g d e s
l l gr i f ls  i r r  r rnterschiedl ichen wisscrrschaf tsdiszip l i r ren zul i ickzLrnj l i len i . ,  ( " ; i . " ' ; : : , , : t .
? 0 ( l 2 h )  I ) e r  n r e i < l r r e r r v e n r l a t a  r r n r l  h - . - i r .  ^ , . . , - - , - , . ^ ^ r - ^ - . .  r - ^ , - : ^ r - - - - - . : - ,  ,  . - , .  ö  " ! L ' l ) e t2 02b). Der reistvertvendete und bereits angespiochcne bcrrietrsrvirrsclar,ri.i,."i"ri,iltlj'
n n c h o o r i f f - ^ l ' i  d " f \ l / ; + + - . ^ - -  - , , - i r ^ l -  - r ^ -  ,  
-  ' v r r r r d L l r
onsbcgriff geht auf Wittnrann zurtick, der Infor:rratiorr praglltatisch als
zrveckorientiertcs Wissen definierl (vgl. Wittnrann 1959, S. l4)
f]:,.1l::::.11^1.'S::lll^e-i )]lllllll"^..vorcreilungsinhatte, ... die .... überzcugrrngen ribcr 616'.
ungebunden, pragrnatisch, statiscll individualistisch-subjektiv untl u,a'hrheitsaUtrli 'rglg ct *ji- ;:;
wahrheit von F'agestelrungerr (A'ssagen, säize, Behauptungen) zunr l"rr"rir,.u.".'ilii,,,,Grrrndlage sind eirtrnal Ialsachen. die siclr durclr dic i \ l i l t ; l  r ici  wal l l i rclrrrrLr.* 
. ,r"n.n unäi
fl:i]"il*::).:l::lT':j".j t*:":*,."r. von bekannten Regclrr des Schrießeis .:,, ä#;,tlTatsachen" (wittnrann 1979, Sp. 2263). Insofenr subsumieriwirtrrann dem r*""[".i."iii11.,,
ten wissen dn^s.jenige wissen, das zur vorbereihrng des lranderns eingeserzt,uir,r tugi. witi_,.trtann 1959, S. l'l). Die f)efinition verdeutlicht. class Wittnranrr Lrlormationen it  fi"fr,n*.i: :
ner semiotischen Betrachhrngsrveise der Ebene der pragrnatik zuorclnet, g,eil iliese d;-g ;_.,hung zwischcn Sender urrd Enrpftinger iner Nacluicht berücksiclrtigen. E trpt..f,.uO a., ii-pologie der lnlormationsbegrilfe von Bode kanl cler Inforrrationstcgriff nach Witfrnann als.,
terisiert r.verden (vgl. ßode 1997, S. 45 I ff.).
2. 1.3 lrfurmation - ein Iinitationaler produktionsfaktor
Die t'ertschöpfende Leistturg von Lhternehnten ist das Ergebnis der effbkliven r.rnd elJlzienten
lransforrration von Produktionsfaktoren i' Güter und Dienstreistungen (vgl. cut.,iürrg
ls79' S 8). Dabei dienen bedarlsgereclrte Infoirnationen der lintscheiclungsfirräung rvzilrrend
der'Iliursfotntationsprozesse, was dazu liilrrt, dass [nlonnationcn integraleiuncl zcr]tr.aler Be-
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.,olrjcktoricntierte Arbcit",
,.ßetricbsrnitlcl" rrrld ,.Werk.stoffc" sorvie die dispositivcn Faktorcn ..Iirrtcnrclrrncgsliihnrng",
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Terl 1 - l erhirtlutrylen des ll/issens- und lnfonnotionsntanogentetjt.s
Wissen ftir tlen Prodttzenten ach der eingangs aulgesteiltcn zq,eckorientier ten l)cfinitinn lis11.ln lornration ntehr.
Zudern stcllt auch wissen. da-s nicht zur vorl-.ereifung i,on Ilenrilurrgen verlrendet \\,ird ,
der Definition von Witlnrann keine lnforrnarion dar. 
-Llies 
,: 
lj^_"^;llf ;rä;Jji:,iä:auf der Ehene des Unbcrvussten heeinflrrssen sollcn (r,gl. Bode 1997.. S. +OS.f. Oanifier hinaLrs isfzir beaclrten. dass unbervusste lrrformationen. *'ie sie z. B. in der werburrg "nrknnrnranl'uor_
nehnrlich durch die Zrvecke des Senders gelt-itet r'erdcrr untl 
;1 z..var q1n ectri"bszwJck oie-nen, nicht aber unbcdingt den Zrvecken tles firirpftLrgcrs (vgl. BorJc 1g97, s. -15rt t>.no],,t,,r*
ist auch die Wallrireitsorienticrung \'orr Wilhnanns lnforrrrationsbegriflsdcfinition L,:iiir.i"ilbettaclttctt. Sicher'lich wird es liir ein Irrforrnationcn crzeugencles KlilL.t von ]rtactrre;t seirr. oau_erhaft (rvissentlich) falsche -r\ussagen zu treffen. Gleiclnvohl rvcrLJen h5Lrfig l",.ri,,tr.h"ftti.tten
Geschehen absichtlich lalsche hrfonuationen erzeugt, unr be.ispielsr.veise Fusions- "'' j-,ti.q-,-
sitio'saktiviläten inr verborgenen durchftihren zu kö.ne'(vgl..zurn Akquisitionsprozess uonK,\4u Brösel4lurchert 2004). In Anbetlacht dcr aulgezeigten piohlernatik, rlie nu, ,r'"Äöutpur-
c--harakler von wissen irn Sinne eines ökonor'ischen Gutes resulticrl, rvird nachlolgen6 
_ 1,nIlinblick auf dic KMt ] sorvie betriebsrvirtschalilich betrachtet _ urftcr lnfrrrnntiort:
o eine produktionslakloradhärente Eigenschaft r,erstanden,
. die eine durclr wahr'ehrnung gervonnene oder eine auf rlorl wege des schließens envor_bene Erkenntnis darstellt,
o die Wirtschaftssubiekte (KN4U. Eigentiimer, Nlitarbeiter und Ressourcen des Klvfu) bei derAtrsrichtttng ihrer Ilandlungerr auf die Bediirliisbelriedigung bzw. aie Inngfiistige Siche-
rung der Existenzgrtrrrdlage (inr Sinne der langfristigen Überlebensftihigkeit des K"N,1l).nd
somit auf die Erftillung der Ziele des KlvlU unterstiitzt bzw.
' die als \Virtschafts,eut denr Ernpftinger zur ziveckorientierten Vorbereihrng seines llandelns
urrd 
.insbesondele dern Eigner als zentraler I-eitungsinstanz zur Fundier-ung seiner Ent-
scheidungen dient (rnput-output-bezogene Betrachtungsebeue; vgl. Keuper 2dozt, s. r:0).
lnsofenl kann Infonration zrveckbezogenes Wissen zur Enlscheidungsfundierung darstelen,
rnuss dies aber nicht zrvingend tun, was dazu führt, dass tler enyeitirte InJbrntitionsbegriff
'icht-menschgebunden, semantisch. statisch, objektiv und rvalrrheitsunathangig ist ivgt.Keuper 2002b, S. 130). Zu beachtcn ist, dass I'formarionen - abgesehen uou dei tish"rig"n,
eher operativen Bcdeutung {iir KN4u - auch von strategischer Relevanz sein kt)nnen.
2.1 .5 lrt/brnntiort - ein strategisches Et.Jölgspotenzial
Neben den hereits dargestellten sh'ategischen Erlolgslaktoren 
,.Kosten.., ,eualitüt,,und,,Zcit,,
rvcrdcn in dcr I-iteratrrr - qttasi nach ßelieben - häufig rvcitere sttategische l.)r'folgsfaktoren
arrgeliilrft (vgl. z. R. Itrirz, 1994, s. 1045 fl.). so wertlcn beispicisrvcise ofir]als IuK-'lechnologietr 
odcr Infonttationen als slratcgische llrlolgslaktoren bezeicluret (vgl. z. R. Iloch
1997' S'10 ff.). I)ics ist abel 6n15p1sqherrc1 ii r I)efirrition von strategischcrr llrftrlgslakkxen,
t lach der d icsc als d ie c l rarakler is t isc l ten Eigenschaften c inel  i iber legencn l ,e istu ig cntsprc-
c l let td dcr  Leis lungsdcf in i t ion i t t r  l ia l t tnen der Ausgcstal tung ei r res WetthcrvcrSsyortc i ls  gc-
detttct rverdclt- nicltt sachgerccltt. lnlornrationcn stellen vielrlchr, rvie auch der l:linsatz von
IuK- I'cclrnologiert oder ilndete lnprrt-|aktorcn, lecligliclt dic Basis und dlnrit dtß.ttrategische
Et:fulgspotenzial tu' Ilegr[indtmg eines oder nrchrerer srrrtrcgischer Erfolgsfaktoren dti (vgl.
Kelrpcr '2002[r .  S.  135).  I )enlztr lo lge haben Infornrat ioncn als prot | rkt ionsiaktgra6lrürcntcr  In-
l l t r t  ot ler  a ls c inct t t  I l i igerr t tediunt  anhängendes,  v i r tuel les,  rv i r tschal i l iches Gut innerhalh dcs
KN' l tJ ,  d ic spczi f isc l ren Anlorderungerr  h insicht l ich c ler  I ) inre1sionerr , .Klstcrr" , . . ( ) r ra l i tät"
ur tc l  , .Zei t "  zu ei l i i l lcn.  lnf t r lget lesscrr  n üsscn inprr l -o l ' ient ier lc  In l i r r rnat iorren zrrrn r ic l r t igcn
Zci tpLrrrkt  i l r dcr  r icht igen ()ual i lä1 unt l  nr i ig l ichst  kostcngi in\ t ig vor l iegen, Lrrn i1r  RaSnren r ics
Lcist t rngsprozcsses Sacl t le is l r rngcn,  l ) icnst lc is t t r r rgcrr  g l t l  l r rhr l r rat iorrcrr  lcrvgrzubr ingcn,
dic dcn t t t . rk lsc i t ige.  Koste.- ,  euar i t i i ts-  uncr Zei ta,spr i icrre '  gcrr i igcrr  (vgr.  Keuper 2002b,
i'
, . l '
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S. lll5). Danrit kann die öliottonrist:lrc llt-deutungvon ln-fotntationcn arrs c]cr rr.rarrgehenclen
,4,lll1'se ri'ie- folgt kottiplirniert \\'erden. Bei lnlirrnrationen handelt es sich behiebsrvirtschail-
l ich bet tact t tet :
. unt eine produktionsfakloradhiircrrle liigenschaft,
.  d ie e i l rc  durch Walt rnehrnlrng ge\ tonnenc oder e i r re auf  deur \ \ 'ege des Schl ic lSens er1,ol -
benc I lkenntnis darste l l t ,
. die Wirtschaftssub.iekte (Ki\'ltl, Eigerrtiinrer, Nrlitarbeiter uncl Ressourcen des KN{ll) bci rler
Ausr ichtung ihrcr  t landJurrgen arr fd ie Bedürfn isbelr iedigung hzu, .  t l ic  I r r re l r is t ige Siche-
nrng der llxistenzgruntllage (irn Sinne der larrgfristigen i)berlcbenslithigkeit dcs Kl\,lU) und
sonr i t  arr fd ie [ r f t i l lLrng der Zie]c des Kl \411 sorv ie entsprec|end al f t i ie  Schaff i rnc uncl  derr
Lrhal t  e ines sh'ategischen Wettberverbsvor lc i ls  m Sirrne eincs strategischen Fr[o lgspoten-
zials effektiv und cffizient untersttitzt,
. die als Wirtschaftsgut den t'ont internen odcr cxtenlen lr'{arkt oktror-ierten strategischen Er-
lolgsfaktoren genilgen nruss bzu,.
. die nls WiltschaftsgLrt denr Emplihger zur zrveckorientierten VorbereilLrrrg se ines llanclclns
utrd insbesondere dem Eigner als zentraler Leitungsinstanz zur lrundierung seirrei Ent-
scheidungen dienl  (vgl .  Keuper 2002b, S.  135).
Die vorangehenden Attstiihmngen über die ökonornische Bedeutung von Inlpnnationcrr unri
insbesondere die hergeleitete Definitionsgrundlage von krfrrrntationen verdeutlichen tlie zetrtrale
Ste llung von Informationen insbesondere von Markt- bzw. Kundeninfonnationen - Iiir eire
kundenorientierte. also eflektive untl wirtschaftliche und somit effizieute Leislungscrstellung irn
K]VIIJ.
2. L6 Lliis,sen - ein Gentenge
Der Versuch Wissen zu präzisieren, ist mit erheblichen Schrvierigkeiten verbunden. rveil Wis-
sen einen divergent verstandenen Glundbegriff darstellt. so versucht z. B. clie philosophie zu
klärerr, rvas wissen tiberhaupt ist und rvie es gedanklich erhsst rverdcn kanrr 1vgl. z. B. Kant
1781, s- 823). Denlgegeniiber benutzt die Psl,chologie <lenll'issen.shegr-rfl urr das menschli-
che L)enken. Fühlcn und Verhalten zu erforschen (vgl. Bude 1987), wohingegen die lnforma-
tik sich nrt der ele ktronischen Wissensakquisition, dern Wissenstransport, cler Wissensverar-
beiturrg und der wissensspeicherung beschäftigt (vgl. steinmtillcr l99j). werden cliese bei-
spielhaft atrsgervältlten Wisseusbegrillsauffa.ssungen rnit tlcr hergeleiteten betriebsri,irlschaft-
lichen Inlonnationsbegriffsdefinition ver.knüpft, so karn Wisscn
r als verslandene und verarbeitete Inlormationen aulgelasst rverden. u'elcites sich a1s der(iesamtlreit der Kentttnisse. Fähigkeiten und Iirfahrungel.r eines Indiviclrrunrs crgibt. rvobei
das Wisscn inrmer kontextühhängig st  (vgl .  Kersten/Schröder 2002, S.  l . l7) .
Verein lacht  atrsgedr i ick l ,  sctzcl l  s ich Wisscn aus In lormat ion,  Infonrat ion arrs Daten rr r rd I ra-
len atrs Zcichett zltsantrnen. Zeichen sincl datrei zusarnrnerrhanglosc I.llerrrrentc und lroigcn. die.
ztt einer S1'1l1is zusalntnengesetzt, I)aten hilden. Daten sind iur siclr ncutral 11j lver6en ersl
drtrclt Sanrtrtlrrng, Kornprinticrung rrntl I--inortlnung in eincn Kontext z.nr lnJönnltiprt, die sicl.r
c futch Arrrvcndt t l rgshezug zt t  l l l issen ausbi ldet .  Insofenr s i r rd lnfonlat iqncn rrcf ierr  {cp l (enrr t -
n isscn,  l : i ih igkci tcrr  Lrrrd l - l r f t thrurrgcn die t las is f i i r  Wisscn.
Klassisch t tnt l  l l l l  das Wissensir tarragcrrrent  h t lcutsarn is t  d ie aLr l ' l ,o l i r r r ; , i  zur i ickgchcrr t le 11-
lerscl te ic l t t t tg nach i r r rp l iz i tern t r r rd cxpl iz i terrr  Wissen (vgl .  Wi l lkc l ( )91i .  S.  l2) .  l l l r tcr  i rnpl i , : r
lent  I l is .scn rv i rd tLrs I (now-how, d.  l r -  c l ie in Vcrhal tcrr ,  I i r l ihrr rngcrr  r r r r r l  Wcr lvors lc l lurrgen
gc[est ig lcrr  pcrs i )n l ic l rcn I i i r ts tc l lungerr  unr l  t l ic  I r r t r r i t ion,  verstanclcn (vgl .  I la tzek/Zrv ickcr
.1999, S.34l) .  Charaktcr is l isch is t  d ie Schrvier igkei l .  ( l icscs Wisserr  zn besclr rc iben urrc l  zu
kolnt l tLt t t iz ic tcn,  uci l  es l rarrpts i ichl ich an die I )crson rrnd c i ic  Akr iv i tä l  gebrrnclcn urr t l  r lcrr r
l l r t tdelr t r lcrr  r r ic l t t  zrv i r rgen, i  hcrvrrsst  is l .  ht r  ( icgcrrsalz h icrzu karrn erpl iz i t t : .s  I l , rsscl  f i r r rnal i_
r.Jf
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l l r t tdelr t r lcrr  r r ic l t t  zrv i r rgen, i  hcrvrrsst  is l .  ht r  ( icgcrrsalz h icrzu karrn erpl iz i t t : .s  I l , rsscl  f i r r rnal i_
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1 4 8 l  c i l  1 -  l 'er l . t i r tLhrngcrr r /es l l ' i .s.se,.s- 1i l1d I t t 'ort l l t l l iot ls\ tdi logei l tet t ls
sied urrd von dern Int l iv idurrrn gelöst  serdert .  Drdtr lch entste l r t  e ine .Speicher-  und l )her113g-
l )arkei t .  d ie d ie Wissensverarbei tung und -nutzung er l rebl ich er le ichter t .
Zrrsätz l ich rv i rd nach indiv iducl lenr und kol lekt ivenr Wissen unterschieden. Indiy i r luel les
Il'i,ssen ist personengelrundcn rrnd stehl ntrr Einzelnen zur,Verftigung. rvährend kollekives
lli.s.sen innerhalb der ()rganisation ocler sogar übcr dr:rert (lrenzen hinarrs getcilt rvir4 und
rnelrrercn ver{ i igbar is t  (vgl .  Renzl  I999.  S.2l  l ) .  t ) ie lJnterschcidung.dieser Wissensfomrcn
an s ich is t  n icht  konst fukt iv  - . -eutscl le idend ist  v ie l rnelr r  i l t re systernul isc l rc \ufherei tu i rp
KIv lLJ.  Besonders verdeut l icht  t l ies t las. japanische Koruept n*I ,  Non"ko ' ; , ,J I"k; ; ; ; ; , * - , I
nach nerrcs ll ' ' is.sprr untel denr Engagenrent Einzeiner durch I ransfornration von inrplizitem zu
expl iz i tenr Wissen entsteht  (vgl .  Norraka/ ' l -akeuchi  1997, S.7l  f1. ) .  Dieses kanu in KMU in
vier Lemprozesscn gcschehen (vgl. Nonaka/IakeLrchi 1997. S. 74 tt). wobei die geringe Gr..
ße des Unternehmens vorteilhaft fiir cliese Prozesse genrrtzt u'erden sollte:
o Soziulisatiort.lmplizites Wisscn r.vird innerhalb cles KI\4IJ beispielsrveise durch den erfah-
renen Iligner an cinen jtingeren Mitarbeiter in Fornt von Erfahnrngsaustausch sorvie durch
Beobaclrten und Nacha|nren rveitergegeben. Es er)tsteht neues implizites Wissen.
o Externalisierurig. Mit l]ilfe von z. B. Modellen, I\4etaphern oder Analogien gelingt es den
Mitarbeitern des KN4U, inrplizites Wisseu explizit zum Ausdruck zu bringen. Reflexion
und Interaktion werden innerlralb des KMU tiir die Schließung etwaiger logischer Lücken
angeregt.
o Konüinatiort. Ilulch das Zusammenftllren verschiedener expliziter Wisscnsbereiche rvird
im KMU iiber Neuordnurig, Ergänzung sor.vie Klassifikation neues explizites Wissen ge-
wonnen.
o Intennlisienurg. l)as neue explizite Wissen rvirrl durch seine Änri'enclung in rlas herkömm-
liche inplizite Wissen integriert, wodurch innerhalb des KIVIU neues Kuorv-how generiert
rvild.
Durch das Wechselrvirken von implizitern und explizitem Wissen rverden inr KMIJ sonrit Po-
terrziale freigesetzt, die zuvor nur einzelnen Personen, nun.jedoch dem gesamten KN{U zur
Verfiligung stehen. Der Prozess beginnt beirn lndividuum r.rnd setzt siclr iiber Büros, Abteilun-
gen usw. spiralarlig fort (vgl. Nonaka/Takeuchi 1997, S. 84 ff.). f)ieser Vorgang muss
schließlich dcn Kern der Wissensmanagementstrategie des KlvlU bilden.
2.2 WissensmanAgement -  acht  Bausteine
{Jnter l/r,sserrsnranagenrctil rv rd innerhalb des KMU entsprechend dem skizzierten l,em-
prozess -- die Planrrng. SteuerLlrg und Kontrolle dcr Llnternehmensressource .,Wissen" ver'
standen. rnit deur Ziel, eine effektive und etfiz.ierrte Äusrichtung der Unternehrnensprozesse
zu gervähr le isterr ,  um i r r  erster  l , in ie d ie Über lehensl i ih igke; t  des KIV{[ l  zu s ichenr und somit
die rvirtschaftliclre lrxistenzgrundlage cles Eigncrs des KlvlIJ zu bolalrrerr. liicrzu schafft das
Wissensmanagerncnt  schl ießl ic l r  d ie inf iastruktule l len,  orgarr isalor ischen u d persot tcnbezo-
gencrr  Vorarrssetzungen. I sofenr l iegt  das Arrgenrnerk r lcs Wissensmanagernents auIder Sys-
tcnrat is ierLrrrg konkreter  Akt iv i tätcn rrnd Pxrzesse dcr Planung. StcuerLrng und Kott t ro l le vot t
Wissen. I ' robst ,  l {aub urrd l {onrhaldt  l raben in d iesern Zusani lnen}rurg e inc anschat l l iche Dar-
stc l lung nr i t tc ls  Wissensbaustei r rcn gewi ih l t ,  d ic a ls l r . r 'gürrzung zu t ler  k lassisc l rcn strategi-
sc l ren l ' larr t rng al le Intc lvent iorrsfe ldcr  dcs Wissensnranagernents abdcckt  und als Bezugs-
rahnrcn l i i r  sc ine f l in l i i l r rung dient .  l l r r  N4oclel l  sctzt  s ich aus zuei  ' l  l  pen von [ { ru ls lc inen zü-
sanrnrcr): Kernltrozessc, rvelclte rlie operativrn Problcrne abbildcn. trttd pragnnli.schcn ßau'
ste inen dcs I l ' is .sensnnnogetTra?1,s.  d ic v ie lnrc l r r  Jcr  a l lge rnci r rcrr  (  ) r icnt ie l  ung uncl  Krxrrd ina-
t ion dicr ten (vgl .  I ' r rbst /Rarrb/ l {or lhardt  1999. S.  5 l  1 l ) .  Als Kernprozcssc ergebcn s ich somit
{ i i r  e in Kl \4 lJ (vgl .  I ' robstr ' l (aubi l l ,omharcl t  1999, S.  53 J ' I . ) :
:tji
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K ctqer.  ßrö.sel  Ele.tronic ( :ustotner Rehtt iorr .s l ip lTft tngeDtet l l
o ll,issensidenti/iharion. NIit dern Ziel der Transfarenz iiher irrlt-rnes und exlerncs \\rissen
rvi rd das lJnt fe ld des KNILJ anal l ,s ier t  und beschr iebcn:  d ie c inzclnen () rganisat ionstei l -
nehrner u,erden trci SLrchvorgängerr durch das Wissen-sntanagenent ullterstiilzt.
t  l l i i .ssensenrerh.  i lx temes Wissen iv i rd i ibcr  Bei t rüge und BezichLrngcrt  zu det t . .Slakelro l -
dern" e ines Untenrehrnens gc\ \ ,onnen. Aulgrunt i  dcr  gr( ißenabhängigert  Restr ik t ior ten spie l t
externes Wissen fiir Kir4U eine lresonclele Rolle. Als extetre Quellert clietten c]en Kl\ltJ ins-
besonclere Kunden, Nlessen. I(onkurrenten, Irachzeitschrillcn. N4arhluntersuchungen, Liel'e-
rantcn, Ilochschulen. Irachverbände, Llntemchrncrrs- sr-rrvic llechtstrcrater. Internet usw.
(vgl. rvciterftrhrend Bussiek 1996, S. 95 fL). Da zrvischett dern Iligner des KN4U auf der ei-
nen Sei te und c lenr [Jrn l 'e ld des KMIJ auf  t lcr  anderen Sei te e i r r  enges Netz pelsönl icher
Korrtakte besteht (vgl. lVlatschke/lJlijsel 2003, S. 1 59), obliegt dcr Wissensenverb (und des-
sen anschließende Wissensveileilung) in grollenr l\'[aße dern lr.igrrer selbst. l)ariiber hinaus
nlrss hauptsächlich aulgrund der I'ür KN'I[J bestehenden organisatorischen Reslriktionen
auf die N4öglicltkeit zurückgegriffen werden, iiber die Verpflichttrrrg von Experten oder
- wenn möglich - auch den Zukauf irutovativer lJntelnehmen zusätzliches und von dern
Klr4U bislang niclrt errcichbares Wissen zu erwerbett.
t ll/issersenhvic,t/ung. Krealivität und Ideenfindung aller Mitarbeiter des KNftl miissen ge-
ftirdert rverden, rvobei die Bemühungen der traditioncll nur der LeishLngserstellung zuzu-
rechnenden Bereiche des KMU in gleichem lVlaße zu beachleu sind.
o llrissensf,er)leilzllg. Partikular vorhandenes Wissen muss konholliert über die bestehenden
engen und inlorrnellen Beziehungen in das gesanrte Unteraehmen getrag€rn \Ä,erden. In An-
lehnung an das Prinzip der ÄrbeitsteilLrng ist durch derr Eigner zu klären, welches Wissen
den lr4itarbeitem in rvelclrem Maße gernäß den 
.leu,eiligen Aufgahenbereiclren zrrr Verfii-
gung gestellt rverden sollte und rvie die Verbreitung bervältigt rverden kann. Die l)irektheit
und Schnelligkeit der Wisscns(ver)teilung sollte insbesondere in KI,IU uicht trnter,.lonna-
len",{spekten le iden (vgl .  a i rch Bussiek 1996, S.94).  Auch Eigrrer  vorr  KMU, die dazu
tendieren, ,.sog. Ilerrschaftsrvissen ftir sich zu behalten, müssen [aulgrund der sich warr-
delnden Rahmettbedingungen] bereit sein, entsprechendes Wisserr aus ihrem Bereich ...
e inzubr ingen" (Bussiek 1996, S.  351).
t lYissensnutztutg. -frotz erfolgreicher Wissensidentifikation und -verteilung kann eine un-
günstige IJntemehmenskultur (siehe Olbrich 1999, S.23 ft) den F,rfolg von Wissensnrana-
gement beeinträchtigen, rvenn die Aufgabenträger die verfiigberen Ressourcen icht hinrei-
clrend nutzen. [n diesem Prozess gilt es daher'fiir derr Eigner des I{lrtU, Lösungsansätze zu
enhvickeln und eventuclle Iltirden zu iibenvinden.
o ll/issensl:ewaltrrrrrg. Erlarrgtes Wissen ist innerhaltr des KIvIti (odcr ruch untel Riickgriff
at f  externc Dierrst le ister :  vgl .  a l lgernein zunr Wissensrnanagenler) t  a ls i ) ienslJe is t r rng fi i r '
KN4l l  I (a i ler /Scire l l '1998) kont inuier l ich zu verwal ten (d.  h.  in Speichcnncdien zu s ichern
und zu aktualisieren bzrv. , rventr iiberflüssig - zu liischen).
Nehcn dicscn Kemprozessen kolnrnt del Vcrankerurrg der Wisserrsbcdcutung in der lJnler-
nehtucnsstra lcgie e ine Scl t l t isselro l le zu (s iehe auch von r lcr  Oelsni tz/ l lahnrann 2003. S.30
fl.). Das I\,{odell crftrsst diescs nrit clen pragrlatischen Ilaustcincn ..Wisscnsziclclixierung"
und,.Wissensbcrrr le i i r rng" (v l .  t ' robst /Raub/Ronrhardt  1 999,  S.  56 i f . ) :
t llti.s.sett.szielefirierunc. lhn zn vcrhintlem, class cler Wissensgcdanke arrf der Stlategiecberrc
vcrnaclr lässigt  rv i rd odcr i rn operat iven ( ieschüf t  n ic l r t  geni igcnt l  ßcaclrhrng f i r rc let .  rnüsscrr
nt l r tnat ive und stratcgischc Wissenszic le f ix icr t  rvel r lcn,  u,e lc l re d ie u inztrsctzcndcrr  l r i ih is-
kei tcn inrrer l ra lb des Klr4tJ gcnau l tencnneu.
t  l t r ' isset t , t l tetu le i l t rng.  für  d ie l lest inrr lung r lcr  Zie lcr lc ichrrngsglade s i rd vornehnr l ic l r
dtr rch dcn l ' l igncr-  Nlc lhodcrr  lcstzrr legcn,  d ie c inc ahschl ie l3err lc  l ' i r fo lgsberrr lc i lung in
qt tarr t i tat ivcr  urrd r lLral i ta l ivcr  I l ins icht  crrr r i ig l ic l ren.  Nur so k i i r rncrr  inr  KNtLI  l iehlcr  kor l i -
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.iedoch aus diesenr engen Netz sorvie einer st?irke-
ren Kundenzufi-iedenheit nur dann lvirtschaftliche Vorteile ableiten. rvenn cliese Iiigenschaft
ar:ch ein loyaleres Kaulverhalten nach sicli zieht (vgl. Brrck-Enrden/saddei 200.1, s.4s5).
Djese Flrkenntnis fiihrle in dcn l990er Jaluen zu einer Intensiviening der Kunclcnbin6unss-
firogramme! z. R. durch Kundenkarten und Kundencluhs. I)ie Erfahiurrgen mit ojesen pio-
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.jedoch, dass I lntemelrmen die damit angestrebten rvirtschal'tlichen Vorteile
nur dann realisieren, 
..ivenn siejede l(undenbeziehung individuell gestalten Lrnd alr denjervei-
ligen Ktrndenrviinschen ausrichten" {Buck-Enrden,iSaddci 2003, S. 485). Zentral ti.ir die trrrt;-
vidualisierutg der Kutdenwiittsche sind dabci die
. individualisierte massenhafte Kundenansprache,
. kundenspezifisclre Produktkataloge,
.  kundenindiv iduel le Preise und Kondi t iorren,
. kundenspezifische Konfiguration von Produkten (..N{ass custonrization" und.,Kybernetr-
sche Sinurlta.neitätsstlategie"; vgl. Keuper 2004),
. kundenspezifische lroduktentpfehlungen sorvie
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lektronisch gcslützte Real is icrung des t radi t ionel len l .e i tgcdankens des lv larket ings (vgl .  Kot-
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sou' ic  c l ie Elh( lhung dcs sog.  . .Ktrndcn\ \ 'er tes" uenattnt  (vel .  Sinron 2000. S.  I8) .  u 'odurch die
F, f lckt iv i t i i t  e incs K\{11 rveserr t l ich verhcssel t  rv i rd.  E.s g i l t  sonr i t .  e i r re rnägl ic l rst  hohe Kun-
clenlo ia l i t r i t  lan.ef is t ig aufzubanen. so dass die \ \ rechselkoslen,  d ie e inenr Kurrden dulch c i -
nel t  ^ l )b ieter \1 'cc l rsel  crr ts te l ren.  lc tzt l ich so hoch s ind,  dass dieser darar: fvr : rz ichtet .  E-CIIN{
lässt  s ich in t i rc i  r r r r lerschiedl ic l re ' l_r 'pen arr fg l iedern,  d ic s ic l t  geucnsci t ig l redingerr ;  Währen( l
( l is ,  o l )erot i te l . - ( - ,4.^1 die I \ l i tarbei ter  an den vcrschiedenen KLrndcnkontaktpLrnkten unter-
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3.2.I Kudenbirrclutg - eitt (lherblick
Inr Unterschied zrrr Kunderrzufi.iedcnlieit bezieht sich die Kundenbindturg aufclie Entstehung
und Pflege einer Geschäftsheziehung. als einer niclrt zuftilligcn Folge von Marktlransaktionen
zrvischen Anbieter und Kunde. \Vie bereits dargestellt. lußt diese Kundenbindung bei KMIJ
in erster l-inie auf das enge Netz persönlicher Kontakte des Eigners. ..Nicht zufällig" bedeu-
tet, dass auf der [.ieferanl.en- und/oder Abnehmerseite Berveggriinde vorliegen, die eine plan-
mäßige Veilrindung zrvischen den einzelnen llansaktionen zrveckrnäßig erscheinen lassen
oder zrvangsläufig zu ihrer direkten Verknüplung fiihren (vgl. Peter 1997. S.7). Vor diesenr
Ilintergrund sind zrvei vefschiedene Betraclitungsrichtungen dcr Kundentrindung möglich:
. eine nachlragerorientierte Sichtrveise mit eher verhaltensorientiertem Clrarakter der Kun-
denbindung einerseils und
r eine anbieterorienticrte Siclrtu,eise mit eher instrumentellenr Charakter der Kunderrbindung
andererseits.
Bei dcr nacltli 'agerorientierten Sichhveise wird Kundenbindung zu einenr komplexen Merk-
nral des Kunden, bei dem soq'ohl kognitive (2. B. Wissen urn die Zuverliissigkeit des Anbie-
tels) als auch affektive (2. B. Verlrauen gegeniiber dem Eigner und dem Personal des KMIJ)
sorvie konative Aspekte (2. B. ,.Cross-Buying-Absicht") zu berticksichtigen sind (vgl. Dil-
lerMüllner 1998, S. 1222). Somit lässt sich I(undenbindung als Einstellung eines Abnehmers
zu einer Geschüftsbeziehung nrit einem bestimrnten Anbicter auflassen. Diese äußerl sich rn
einem tatsächlichen Verhalten (Kaufverhalten. Weiterenrpfehlung) sorvie in der Bereitschalt
zu Folgetransaktionen (Wiederkauf, ,.Cross-Buying", Ilmplehlungen) rnit cliesenr Untenreh-
men (vgl .  Di l ler  1995, S.  6) .
ln <ler arthielerorientierten oder ntanagemetilhezogerrcn ,lichty,eise rvird Kurrdeubindung als
ein Ri lndel  von market ingpol i t isc l ren Akt iv i tätcn angesehcn, d ie geeignet  erscheinen,  ( le-
schüftsbeziehungcn zu Kunden engcr zu gestalten (vgl. Gc4rott 2000, S. 24). Will ein KMLI-
Fl igner eneichen. dass der Kunde seine l r re ihei t  zrr rn indest  te i lweise zugunsten eincr  Bindr ing
an sein tJntenrchnren aulgibt. hcillt es. rlie Kundcntrindung akliv zu bccinflussen. Dazu stehen
cir re Vie lzr l r l  yon In. \ t rumerr ten zur Verf t igung, rvelche s ich zrrerst  e i r rnral  nrch dcrn k lassr-
scl rcn l \ . {nrket ing-Mix urr terschci t len Iasscn:  Produkt- /Leis l r r r rgsprograrnnrpol i t ik ,  Pre spol i t ik ,
Konrt t tunikat ionspol i t ik ,  I ) is i r ibut ionspol i t ik  (vgl .  Nieschlag/ l ) ic l r t l / t l i i rschgen 2002. S.20).
Ei t t  rc i r r  instr r r rnerr te l lcs Verrstänt ln is der Kunclenbindurrg cntsnr ic l l l  a l lcr t l ings nicht  ihrenr
s l ratcgischcn I (errr .  Dic \Vi lkrr r rg c ines vcrs lär 'k lcn KNIIJ-Kunr lc ' r r -Vcr l rä l l r r isses rv i rd nur zur
Flnt fa l lung konrrnen.  rvcnrr  s ic von der ZLrf r icdcnhei t  urrd r lcnr . .Cornrni t r r rcrr t "  der Krrnt lcn
bcglc i tet  rv i rd.  l ) ic  prozcssualc Ärrsgestal tung der Krrndenhindrrrg b ls icr t  somit  bei  e inern
Klvf t l  arr f  dern gezic l lcn l t . { i r  yon in,s1lesant t  sachs Bnu.ste inan (dcn . . l i in f  l "  von I ) i l ler  1995,
S. 50,  rvrrrde l r ier  das l i i r  I (MtJ rvesent l iche. , l "  r lcr  Indcpcrulerrz zrrgcl i ig l ) :
l .  ln lörnrot ion:  [ ) ic  Krrrrdcn s i rd i rbel  r l ie  Mal}r ra]rnrcrr  dcr  Kundtrrb i r r r l r r r rg l r r lasscrrd zu
in fbrrr r  icrer  .
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dcs Wissenseruclbs Marktinlonnationen vou zentraler [3edeLrtung sind, rveil sorvohl eine
rttarktoricntierte als auch eine ressourccnorientierte [Jnternehrnelsfiihmng immer das l]mlbld
des KL\4tl im lrokus der Betrachtung hat. Da ca- 80% cler lr4ärkte als gesältigt angesehen wer_den können (vgl .  Sinron 1988, s.462),  hat  d ie l lez iehung zrv ischen Kunde und KMU eiren
besondercn Stellenrvert. Das enge Netz der persönlichen Kontakte cles KJr4u-Eigners zqp
KMU-L.lrnfeld stellt so einen wesentlichen lraktor des rvirtschaftlichen Eriblgs deskMU oar.
Clrundsätzlich können cliese lJnternehmen 
.iedoch aus diesenr engen Netz sorvie einer st?irke-
ren Kundenzufi-iedenheit nur dann lvirtschaftliche Vorteile ableiten. rvenn cliese Iiigenschaft
ar:ch ein loyaleres Kaulverhalten nach sicli zieht (vgl. Brrck-Enrden/saddei 200.1, s.4s5).
Djese Flrkenntnis fiihrle in dcn l990er Jaluen zu einer Intensiviening der Kunclcnbin6unss-
firogramme! z. R. durch Kundenkarten und Kundencluhs. I)ie Erfahiurrgen mit ojesen pio-
grannnen zeigcn 
.jedoch, dass I lntemelrmen die damit angestrebten rvirtschal'tlichen Vorteile
nur dann realisieren, 
..ivenn siejede l(undenbeziehung individuell gestalten Lrnd alr denjervei-
ligen Ktrndenrviinschen ausrichten" {Buck-Enrden,iSaddci 2003, S. 485). Zentral ti.ir die trrrt;-
vidualisierutg der Kutdenwiittsche sind dabci die
. individualisierte massenhafte Kundenansprache,
. kundenspezifisclre Produktkataloge,
.  kundenindiv iduel le Preise und Kondi t iorren,
. kundenspezifische Konfiguration von Produkten (..N{ass custonrization" und.,Kybernetr-
sche Sinurlta.neitätsstlategie"; vgl. Keuper 2004),
. kundenspezifische lroduktentpfehlungen sorvie
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lcr / l l l ier le l  2(ml.  S.  34).  E-( lRM urnlasst  r l ic  Analysc,  Planung. Steuerung unt l  I {ont to l le r ler
Krrndenbcziehtr t rg nr i t  I I i l fe  e lck l ronischcr Vlcdien,  insbcsonr lere des Intcrnets,  im l l inbl ick
art f '  e inc garrzhei t i ic l re Ausr ichhrng des [ - ]nternelrnrens auf  aus€lcwi ih l tc  Kunclen (vgl .  t ig-
gct l . /Fassot t  2001, S.5) .  In Vcrbindurrg rn i t  c iner Selckt iorr  lcr  l ( r inc lcn anhancl  i l r rer  Bedeu-
tung f t i r  das Klr4( j  sol l  at r I lJasis von Kundeninforr la l iorrcn unr l  r lerrr  < iaraus pcner ier tcn Wis-
sen i iher c i ic  Kundcn at tc l t  auf  rvet thcrvcrbsintcnsiverr  Nlai rkterr  c in str l t r l isc l rcr  \ \ 'e t tbe-
u'erhsvortcil gesc)raffen rvcr.den (vgl. Irassott 2002. S. ,17 I ).
wälrrcnd betr iebsrv i r tsc l raf i l ic i r  or ient ier te, . l ln te lpr ise-Resource- l ' lanning-Systemc" ( l lRP-
S,1stenrc)  vor a l lcrn dazt t  d icr tet t ,  dcrr  kaufnränrr isc l rcn Ocsclr r i f ts [et l icb ef i lz icrr ter  zrr  gcstal -
t tn,  er t t t i ig l ic l tet l  F.- ( l l tN4-Systcrnc einc anzrrstrcbclr<lc I ' rozcssor ient ierLrrrg in I l ichtung des
Ktrnderr  (vgl  l t ierzr t  und zt t  wci tercrr  Qrrc l lcn KeLr l tcr / l lans 20Ct3.  S.227).  Äls ve-fo l l teZie le
rverulc l r  t labci  c l i r  ( )pt i rn icrrrng c ier  Kurrr lcn-k lcnl i l iz ietL l l rg,  t l ic  Kundenbcstarrc lss ichcrung
L'ett l tcr .  Bt ös,: l  -  Elcclror ic CusloDter Relol iat ls l t ip l \ lonagcntert l
sou' ic  c l ie Elh( lhung dcs sog.  . .Ktrndcn\ \ 'er tes" uenattnt  (vel .  Sinron 2000. S.  I8) .  u 'odurch die
F, f lckt iv i t i i t  e incs K\{11 rveserr t l ich verhcssel t  rv i rd.  E.s g i l t  sonr i t .  e i r re rnägl ic l rst  hohe Kun-
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Inr Unterschied zrrr Kunderrzufi.iedcnlieit bezieht sich die Kundenbindturg aufclie Entstehung
und Pflege einer Geschäftsheziehung. als einer niclrt zuftilligcn Folge von Marktlransaktionen
zrvischen Anbieter und Kunde. \Vie bereits dargestellt. lußt diese Kundenbindung bei KMIJ
in erster l-inie auf das enge Netz persönlicher Kontakte des Eigners. ..Nicht zufällig" bedeu-
tet, dass auf der [.ieferanl.en- und/oder Abnehmerseite Berveggriinde vorliegen, die eine plan-
mäßige Veilrindung zrvischen den einzelnen llansaktionen zrveckrnäßig erscheinen lassen
oder zrvangsläufig zu ihrer direkten Verknüplung fiihren (vgl. Peter 1997. S.7). Vor diesenr
Ilintergrund sind zrvei vefschiedene Betraclitungsrichtungen dcr Kundentrindung möglich:
. eine nachlragerorientierte Sichtrveise mit eher verhaltensorientiertem Clrarakter der Kun-
denbindung einerseils und
r eine anbieterorienticrte Siclrtu,eise mit eher instrumentellenr Charakter der Kunderrbindung
andererseits.
Bei dcr nacltli 'agerorientierten Sichhveise wird Kundenbindung zu einenr komplexen Merk-
nral des Kunden, bei dem soq'ohl kognitive (2. B. Wissen urn die Zuverliissigkeit des Anbie-
tels) als auch affektive (2. B. Verlrauen gegeniiber dem Eigner und dem Personal des KMIJ)
sorvie konative Aspekte (2. B. ,.Cross-Buying-Absicht") zu berticksichtigen sind (vgl. Dil-
lerMüllner 1998, S. 1222). Somit lässt sich I(undenbindung als Einstellung eines Abnehmers
zu einer Geschüftsbeziehung nrit einem bestimrnten Anbicter auflassen. Diese äußerl sich rn
einem tatsächlichen Verhalten (Kaufverhalten. Weiterenrpfehlung) sorvie in der Bereitschalt
zu Folgetransaktionen (Wiederkauf, ,.Cross-Buying", Ilmplehlungen) rnit cliesenr Untenreh-
men (vgl .  Di l ler  1995, S.  6) .
ln <ler arthielerorientierten oder ntanagemetilhezogerrcn ,lichty,eise rvird Kurrdeubindung als
ein Ri lndel  von market ingpol i t isc l ren Akt iv i tätcn angesehcn, d ie geeignet  erscheinen,  ( le-
schüftsbeziehungcn zu Kunden engcr zu gestalten (vgl. Gc4rott 2000, S. 24). Will ein KMLI-
Fl igner eneichen. dass der Kunde seine l r re ihei t  zrr rn indest  te i lweise zugunsten eincr  Bindr ing
an sein tJntenrchnren aulgibt. hcillt es. rlie Kundcntrindung akliv zu bccinflussen. Dazu stehen
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scl rcn l \ . {nrket ing-Mix urr terschci t len Iasscn:  Produkt- /Leis l r r r rgsprograrnnrpol i t ik ,  Pre spol i t ik ,
Konrt t tunikat ionspol i t ik ,  I ) is i r ibut ionspol i t ik  (vgl .  Nieschlag/ l ) ic l r t l / t l i i rschgen 2002. S.20).
Ei t t  rc i r r  instr r r rnerr te l lcs Verrstänt ln is der Kunclenbindurrg cntsnr ic l l l  a l lcr t l ings nicht  ihrenr
s l ratcgischcn I (errr .  Dic \Vi lkrr r rg c ines vcrs lär 'k lcn KNIIJ-Kunr lc ' r r -Vcr l rä l l r r isses rv i rd nur zur
Flnt fa l lung konrrnen.  rvcnrr  s ic von der ZLrf r icdcnhei t  urrd r lcnr . .Cornrni t r r rcrr t "  der Krrnt lcn
bcglc i tet  rv i rd.  l ) ic  prozcssualc Ärrsgestal tung der Krrndenhindrrrg b ls icr t  somit  bei  e inern
Klvf t l  arr f  dern gezic l lcn l t . { i r  yon in,s1lesant t  sachs Bnu.ste inan (dcn . . l i in f  l "  von I ) i l ler  1995,
S. 50,  rvrrrde l r ier  das l i i r  I (MtJ rvesent l iche. , l "  r lcr  Indcpcrulerrz zrrgcl i ig l ) :
l .  ln lörnrot ion:  [ ) ic  Krrrrdcn s i rd i rbel  r l ie  Mal}r ra]rnrcrr  dcr  Kundtrrb i r r r l r r r rg l r r lasscrrd zu
in fbrrr r  icrer  .
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K t t t t de t t  des  KN IU .  De r  Sc l t r i t t  z r r  r ne l r r  Kun r j c r r l . i r r r h rng  so l l t c  j c , l och  r r i c l r t  r . l ' , * t , . ; n . i ä l
ncs Instrunlent (,.DAS Wunderirtstnlnrerlt") erfolgen. sondeln viel nrelir durch Aie kieative
und strategisch fokussierte Kotirbination einer Reihe von volhanclenen uu,l g.g.b.,,'.-nlolls
neuen l\'Iaßnahinen. ltin zu einem iibelzeugenden Inslrrirnenten-N'lix. Einzelm.ß,i,1,,n.n,,og
,.lnsellös,rrgen", hesitzen dagegen nur eine selrr geringe Aussicht aufErfolg. weil die Kunden
ihre Eigenständigkeit nLrr dann (teiltveise) aulgcben. *'enn sie chrrch ein sclrlitssiges unj ün.r-
zcrgendes l (onzept angcsprochen rvcrden (r ,g l .  Di l lcr  1995. S.5l ) .  Die Durcl i f i ihrüng von
' .Kunden-Evcnts"  tv i rd beispie lsr te ise tv i rkungslos ble ihen,  \ \ 'enn es nicht  durch beglc iencle
Maßnahmen, rv ie indiv iduel le Ein ladungerr .  kont inr . r ier l ic i re Anküncl igungen in Kundenzei-
tutrgen oder zielgt'tlppcrrgerechter Inhalte, als ein langfristiges Ciesantsystern der Kundenbin-
dung des KNIU aulgefasst u'ird.
3.2.2 Produktpolitik -ein Instnntent der Ktnclenbindtng
Zu den produlrtpolitischen Inslntnrcnten ziihlen alle Maßnahnren, tlie sich auf das produkt-
oder l-eistungsplosramm eines Anbieters beziehen. Die GrLrncilage ist dabei irnrner der Ue-
samtbedarfeines Kunden und nicht nur das einzclne produkl oder die einzelne Leishrng (vgl.
stahl 2000. S.93). um einen Kunden allerclings an das Llntemehnren zu hincien, reälit es
nicltt aus, ihn lediglich mit eitenr erfiillten l-eistungsversprechen zuliiedcn zu ste]len. Vicl-
nteltr soilte dn-s KMII versucheu, nit se inem l-eistungsangebot dcn Kunclen ii6er das envarte-
te MaJl hinaLrs zu übenaschen und ilrn diunit zu begeistern. Dadurch rvird clas potenzial ge-
schafren, einen Abnehrrer zu übcrzeugen und langfiistig an das KMIJ zu binclen. Die Bin-
dung rvird umso stäker, desto tnehr die Konirurrenzangebote der Wettberveiber irrlolgerlessen
an Atlraklivität fiir tlcn Kuntlen verlicren, rvodurch sich zudern rler Crotl der lnrlepeiclcnz ci-
nes Klr4U vom lrigner erhöht. [Jm sich hier erlolgreich von der Konkurrenz zu clificrenzicren,
rverc len vor a l lern c l ie l .e ishrngsindiv idtra l is ierung und die [ ,e istungsbündciul ]g e i l lgesetzt(vgl. l)ittrich 2000, S. 144 {'1.). Da dic Nachtgastronornic kein tcchnisch veräntJerhares pro-
dttkt hcrstcllt, rnttss die Leistungsindit,itlualisienm,q aul' rler Ilbene cler Ralrmerrbetlirrgungrl
cr lo lgen.  Ver l indei lc  I lahnrenbecl i r rgungcrr  körurerr  bcispie lsrveisc Intcrakt ionsnrögl icäkci tcn
zrv ischen dcnr Kunden t r t td r letn c ignergef t ihr tcn Reslarrranl  ode'r  Cluh,  d ie gcspiel te Musik,' I  isc l t reserv icrutrgsrnögl ichkei tcrr  und c inc damit  verbunclcne indiv ic lueI le Rcüicnung scin.  I rn
Geocrrsalz r r r  Leistungsindiv i t l r ra l is ierrrng rverden bei  dcr  /crs/rargsÄr i r r lo/ r , r ig Srch- hzrv.
I ) iensl le istungen als Synthese angebolcn (vgl .  wisolzkl '2001, s.5, t ) .  Dcr Kcr i r  dc,r  Ri j r rde-
I t tng l iegt  in dcr  N4clr r rvcr tgener icr t tng bcinr  Kr l rdt-n.  I ) ie c i r rzelncn Pakclc ereelrcn zrrsrul -
n lcn eincl t  detr t l ich rvahmcl t tnbaren ht iheren Nrr tzen als in t lcr  Srrrnrne r l lc l  F l inzcl re i le.  I r r r
Bcrc ich t lcr  Nachlgastronotr ic  b ic let  s ich eine L.c istungsbi i r r r ic l r r r rg aus Nlc lywcrtc l  an,  d ic
dt l rc l t  Koopcrat ionct t  t r t i t  l ) i t r t t tc lunternclrnrerr  gcncr icr l  rvcr t lcn k i i r rnerr .  Ei l t  Bcispie l  l i i r  e in
solc l tcs Leistur tgsbi indcl  is t  z .  I l .  e in Äberrr l  i r r r  Nar;h{c l r rb r r r i t  i rnschl i r :ßcnlcr  [Jhentachtrr r rg
in l  I ' i r l lner l t r l te l .  l ) ie  a l lgcnrc inc Not\ \ 'cndigkci t  l i i r  Kl \4tJ zrrr  Kooperat ierr  arr fgrrrncl  be-
:rgnerS)
Keuper, Bt ösel -  Elccl1 onia ( : t .s lo| ter Relal iot lshiP ' \ fatr l ,qt?t. t t l l-51
.c l r* i r , l . rcr  persorrel ler  oder lachl ichcr Kapazi lätcn (vgl .  l (a i le i iSchcl l  1998. S.  169) rv i rd so-
t n j t  r , '  a i , t . ' , ,  r : e t r i i r t . c l t t e t t  1 ' l r " h r l t po l i l i : t l r ( ' l l  I l l : l l l l l l l c l l l
j).j lrei,rlnlitilt - eitt Itts(rutttent cler Kutdettbittduttg
ni t  t r t i -spt t l i l ik  hat  s ich l taLrpls l ic l t l ich anr vonr Kundett  rval t r [enot l t t l lc t len Preis- / l .c is tungs-
i . r t , r tU, i .  zrr  or ient i ( ' reI .  Preisnol i t ische Kundenbindungsi t ts t t t r t t ter t le k( i r lnen di r l re i  spczic l l
ar fa i .  t t t " . t rs . l tosten des I (urrden Einl luss r iehnrcl t .  $enngleich s ie gegeni ibcr  t lent  KLtnden
elrer  a ls r \nte iz l l i r  t lessen' [ ' reue t largesle l l t  rver t len.  lJ ierhei  geht  cs t |cnigcr  t l ] l l  e l l lo t ionale
, f  . o . k r .  , r l .  un t  r n , r t e  t i i r e  Rc i ze .  d i e  , l e r r  K r r r r d t ' n  z r t r  Ä r r l l e t  I t l e t l t r l l r t t t l  d c t  Ccsc l r ä i l shez ie -
t , , , , ' ,g  run,  K1\ I l  I  hr ingen sol lcn (vgl .  Di l ler  1995, S.  52).  Dar i iber l t inat ts d ic 'nen dcnt  KIr4tJ
So,,ä.rpr . l . " t  t lonen arrs l ländler-  und I lerste l lers ic l t t  r r icht  nt t r  z-ur  Kart fvotrer legung und
zLrm \,lchruerblauclr von Prodrrkten, sondem auclt zltr (iervirtuuttg ttetter Kttntlerr oder_zur
l'lotivation von Flrstkätrlern (les vergtinstigtcn Produktes (vgl. Kral'ti 2002. S.229). Altnlich
rler l,eistungsbiindelung erfolgt bei einer 1'reisblindelung. auch ,.N'lehrpnrdukt-Pricing" ge-
nannt. eine Bindung tles Kuntlen an das Ki\{lJ durch Vergiinstiguttgen lreinr Kauf mehrerer
produkte. l]er Fokus liegt hier rvenigier auf'der funktional-technischen lvlehnverlcbene. son-
t lenr ergibt  s ich aussclr l ießl ich nufBasis f inanzie l ler  Vortr : i le .  Neben der lnduzientng eines
gcsteigcrten Absatzes und einhergehenden Standaldisientngsef'lekten virken Preisbilxle-
l-ungen einc Reduktion dcr I'reissensibilität. Allerdings bergen sie auch die (iefahr'. dass die
Bin4ung zurl KI\,IIJ relativ rasch erodiert. n'eil Wiederholtrngskäufe kcinen finanzicllen Än-
reiz l l i r  den Klurden darste l len,  was z- .  B.  d ie e ingangs k izz ier te Si t t rat ion in der Nachtgast-
ronorrie belegt.
3.2.,1 KomntunikationsPolitik - ein Instrunntt der Kuttlenbindwtg
Die Kontnuutikcttionspolitik Liasiert hauptsächlich auf der Redeuttrng trnd den l\'{öglichkeiten
des ,.Databa-se llarketing" (vgl. Kotier/l3liernel 2001. S. ll98). Die danrit verbundenen
Konmunikations- und Infornralionsteclxtologjen sollen dern KlvlLI. gerncinsam mit den ge-
speicherten Kunclenclaten zur ldetrtifikatjon aktueller untl potenziellet I(Unden. eincn nötigen
individuellen und dauerhaften Kundendialog liir die Llntstehung einer langfristigen Kunden-
bindung ermöglichen. Die (irundvoraussetzurg konrnunikatiorrspolitischer Aktivitäten he-
steht ftir KN{U darin, eine Vielzahl von handhabbaren Kanälen zu schafl'en. die filr alle Betei-
ligten leicht zugänglich sind. Dies ist lllr die Gervährleistung korntnunikativer Nähe r.rnab-
dirrgbar. Sind die Komrnunikationskanäle vorh?rnden und funklionsfiihig. kann das Ki\4Ll sich
nrit dern zweiten zentralen Element. der Gestaltung der ]lotschall. beschäftigen (vgl. Peter
1997, S.248).  I )as Zie l  is t  dabei ,  durch infornrator ische EinbindLrng denr Krrnden ein Get i l l t l
von Anerkennung zu vennittcln sorvie seine Zugehörigkeit und Wichtigkeit fiir das KMIJ
hervomrheben (vgl .  Stahl  2000. S.  99).  I )a das Inte lnet  d ie d i rekte und indiv idt te l le Kotnmu-
nikat ion c les KN{U mit  denr Kunden durch dessen eindeul ige Aclr r :ss ierbarkei t  cr laubt ,  b ieten
sich hier l r i t  zahlre ic l re lntc lakt iorrsnrügl ichkei ten.
Ahnl ic [  der . ,Mass Customizat jon" oder der . ,Kyhcrnet ischcn Sirnrr l lanei la i tsstratcgic"  (vgl .
Kcuper 2004) z.iele:n Indiyir.luulisierungskruzcple arrf eine Rirrdung des Kuttdctt art tlas KIll[-l
r lurc l r  e in an t lcn I (unt lenbedi i r fn isserr  ausgcl ichtetes l ,e is lungsangebot.  l ) ie I l td iv idual is tc-
nrng c ler  L lcz ichrurg is t  dabci  sorvohl  aus Sicht  dcs I (MtI  i rn Sinne dcs Anhielcrs a ls at tch dcs
I(r r r rc lcn i r  Sinrre des Naclr f t 'agcrs nr i t  Aul ' rvand vcrbundert .  I )cr  t taohl laechczogene Art l rvar t t l
k i r r rn a ls Wechsclhelrmnis l i i r  t len Krrnderr  aufqefasst  werdet t ,  rvei l  e i t t  r re i tercr  ht t l iv idual i -
s icrurrgsaufu,anr l  bci rn Wechsel  t les Anbieters cnlstehen rv i i rc le.  Jc t tacl t  At t [ \vat t t l  dcs Ktrndcn
hezi ig l ich t les l r r r l iv idual is icrurrgsprozcsscs könrrcr t  zrvci  Konzepte t t t t lerscl t ier lc t t  rverdct l :
l ixpt iz i tc  Pet .sonnl i .s ierung c lc l in ier t  s ich nr i t  dcr  i r r r l iv iducl len Ärtpassung dcs l .e is l r rngsange-
botes c l r l rc l r  c len l ( r r r r t len.  l ) icscr  lcgt  d ie gerv i inst : l t lcr t  Kotr t t tut t ikal i t t t ts l tat r i i lc .  r l i  Kol t l l t l t t -
n ikat io ls[äuf igkci t  sotv ie d ic Intensi tät  r ler  Kornrnunikat ion l 'est  (vgl .  Wisolzky 2001. S.  79).
I ) ie pc:rsonal is ier tc Anpirssrrng kann s ich rrcbcn dcr Komrnunikat ion zrv ischert  l ln l t :ntc l tmcn
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ncs Instrunlent (,.DAS Wunderirtstnlnrerlt") erfolgen. sondeln viel nrelir durch Aie kieative
und strategisch fokussierte Kotirbination einer Reihe von volhanclenen uu,l g.g.b.,,'.-nlolls
neuen l\'Iaßnahinen. ltin zu einem iibelzeugenden Inslrrirnenten-N'lix. Einzelm.ß,i,1,,n.n,,og
,.lnsellös,rrgen", hesitzen dagegen nur eine selrr geringe Aussicht aufErfolg. weil die Kunden
ihre Eigenständigkeit nLrr dann (teiltveise) aulgcben. *'enn sie chrrch ein sclrlitssiges unj ün.r-
zcrgendes l (onzept angcsprochen rvcrden (r ,g l .  Di l lcr  1995. S.5l ) .  Die Durcl i f i ihrüng von
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nicltt aus, ihn lediglich mit eitenr erfiillten l-eistungsversprechen zuliiedcn zu ste]len. Vicl-
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.c l r* i r , l . rcr  persorrel ler  oder lachl ichcr Kapazi lätcn (vgl .  l (a i le i iSchcl l  1998. S.  169) rv i rd so-
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j).j lrei,rlnlitilt - eitt Itts(rutttent cler Kutdettbittduttg
ni t  t r t i -spt t l i l ik  hat  s ich l taLrpls l ic l t l ich anr vonr Kundett  rval t r [enot l t t l lc t len Preis- / l .c is tungs-
i . r t , r tU, i .  zrr  or ient i ( ' reI .  Preisnol i t ische Kundenbindungsi t ts t t t r t t ter t le k( i r lnen di r l re i  spczic l l
ar fa i .  t t t " . t rs . l tosten des I (urrden Einl luss r iehnrcl t .  $enngleich s ie gegeni ibcr  t lent  KLtnden
elrer  a ls r \nte iz l l i r  t lessen' [ ' reue t largesle l l t  rver t len.  lJ ierhei  geht  cs t |cnigcr  t l ] l l  e l l lo t ionale
, f  . o . k r .  , r l .  un t  r n , r t e  t i i r e  Rc i ze .  d i e  , l e r r  K r r r r d t ' n  z r t r  Ä r r l l e t  I t l e t l t r l l r t t t l  d c t  Ccsc l r ä i l shez ie -
t , , , , ' ,g  run,  K1\ I l  I  hr ingen sol lcn (vgl .  Di l ler  1995, S.  52).  Dar i iber l t inat ts d ic 'nen dcnt  KIr4tJ
So,,ä.rpr . l . " t  t lonen arrs l ländler-  und I lerste l lers ic l t t  r r icht  nt t r  z-ur  Kart fvotrer legung und
zLrm \,lchruerblauclr von Prodrrkten, sondem auclt zltr (iervirtuuttg ttetter Kttntlerr oder_zur
l'lotivation von Flrstkätrlern (les vergtinstigtcn Produktes (vgl. Kral'ti 2002. S.229). Altnlich
rler l,eistungsbiindelung erfolgt bei einer 1'reisblindelung. auch ,.N'lehrpnrdukt-Pricing" ge-
nannt. eine Bindung tles Kuntlen an das Ki\{lJ durch Vergiinstiguttgen lreinr Kauf mehrerer
produkte. l]er Fokus liegt hier rvenigier auf'der funktional-technischen lvlehnverlcbene. son-
t lenr ergibt  s ich aussclr l ießl ich nufBasis f inanzie l ler  Vortr : i le .  Neben der lnduzientng eines
gcsteigcrten Absatzes und einhergehenden Standaldisientngsef'lekten virken Preisbilxle-
l-ungen einc Reduktion dcr I'reissensibilität. Allerdings bergen sie auch die (iefahr'. dass die
Bin4ung zurl KI\,IIJ relativ rasch erodiert. n'eil Wiederholtrngskäufe kcinen finanzicllen Än-
reiz l l i r  den Klurden darste l len,  was z- .  B.  d ie e ingangs k izz ier te Si t t rat ion in der Nachtgast-
ronorrie belegt.
3.2.,1 KomntunikationsPolitik - ein Instrunntt der Kuttlenbindwtg
Die Kontnuutikcttionspolitik Liasiert hauptsächlich auf der Redeuttrng trnd den l\'{öglichkeiten
des ,.Databa-se llarketing" (vgl. Kotier/l3liernel 2001. S. ll98). Die danrit verbundenen
Konmunikations- und Infornralionsteclxtologjen sollen dern KlvlLI. gerncinsam mit den ge-
speicherten Kunclenclaten zur ldetrtifikatjon aktueller untl potenziellet I(Unden. eincn nötigen
individuellen und dauerhaften Kundendialog liir die Llntstehung einer langfristigen Kunden-
bindung ermöglichen. Die (irundvoraussetzurg konrnunikatiorrspolitischer Aktivitäten he-
steht ftir KN{U darin, eine Vielzahl von handhabbaren Kanälen zu schafl'en. die filr alle Betei-
ligten leicht zugänglich sind. Dies ist lllr die Gervährleistung korntnunikativer Nähe r.rnab-
dirrgbar. Sind die Komrnunikationskanäle vorh?rnden und funklionsfiihig. kann das Ki\4Ll sich
nrit dern zweiten zentralen Element. der Gestaltung der ]lotschall. beschäftigen (vgl. Peter
1997, S.248).  I )as Zie l  is t  dabei ,  durch infornrator ische EinbindLrng denr Krrnden ein Get i l l t l
von Anerkennung zu vennittcln sorvie seine Zugehörigkeit und Wichtigkeit fiir das KMIJ
hervomrheben (vgl .  Stahl  2000. S.  99).  I )a das Inte lnet  d ie d i rekte und indiv idt te l le Kotnmu-
nikat ion c les KN{U mit  denr Kunden durch dessen eindeul ige Aclr r :ss ierbarkei t  cr laubt ,  b ieten
sich hier l r i t  zahlre ic l re lntc lakt iorrsnrügl ichkei ten.
Ahnl ic [  der . ,Mass Customizat jon" oder der . ,Kyhcrnet ischcn Sirnrr l lanei la i tsstratcgic"  (vgl .
Kcuper 2004) z.iele:n Indiyir.luulisierungskruzcple arrf eine Rirrdung des Kuttdctt art tlas KIll[-l
r lurc l r  e in an t lcn I (unt lenbedi i r fn isserr  ausgcl ichtetes l ,e is lungsangebot.  l ) ie I l td iv idual is tc-
nrng c ler  L lcz ichrurg is t  dabci  sorvohl  aus Sicht  dcs I (MtI  i rn Sinne dcs Anhielcrs a ls at tch dcs
I(r r r rc lcn i r  Sinrre des Naclr f t 'agcrs nr i t  Aul ' rvand vcrbundert .  I )cr  t taohl laechczogene Art l rvar t t l
k i r r rn a ls Wechsclhelrmnis l i i r  t len Krrnderr  aufqefasst  werdet t ,  rvei l  e i t t  r re i tercr  ht t l iv idual i -
s icrurrgsaufu,anr l  bci rn Wechsel  t les Anbieters cnlstehen rv i i rc le.  Jc t tacl t  At t [ \vat t t l  dcs Ktrndcn
hezi ig l ich t les l r r r l iv idual is icrurrgsprozcsscs könrrcr t  zrvci  Konzepte t t t t lerscl t ier lc t t  rverdct l :
l ixpt iz i tc  Pet .sonnl i .s ierung c lc l in ier t  s ich nr i t  dcr  i r r r l iv iducl len Ärtpassung dcs l .e is l r rngsange-
botes c l r l rc l r  c len l ( r r r r t len.  l ) icscr  lcgt  d ie gerv i inst : l t lcr t  Kotr t t tut t ikal i t t t ts l tat r i i lc .  r l i  Kol t l l t l t t -
n ikat io ls[äuf igkci t  sotv ie d ic Intensi tät  r ler  Kornrnunikat ion l 'est  (vgl .  Wisolzky 2001. S.  79).
I ) ie pc:rsonal is ier tc Anpirssrrng kann s ich rrcbcn dcr Komrnunikat ion zrv ischert  l ln l t :ntc l tmcn
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3. 2. 5 D i.s t ri ltu t i on spol it i It _ e i n Ins Intnt en l d er Kunrl e t t l: i n & t n g
nic Distr ibul ionspol i t i lc  bezieht  s ich aul 'd ie \vege, über u 'c lche r j ie  l , rot lukte des Kj \ , lu andcn Krrnderr helangetragen ri,erden sollcrr (.,\velche Absa?karuilc fiir rvelche 
-ri,;.,ä;;.r,"
Grundsätz l ich basicr . t  d ie er ' lehnisor ient ier te Nachtgastronout ie auf  c len l l " l  pr i , . r . i ; , " ; ; ' ; ; *
dcr  Gast  zrrnr  Nachtgastro l ronren kornrr t ,  urn seine wünsche zu belr iediuen I . i , r ;  i ; ;^
keit. den Kuntien in äe' Naclrtgasr'onornie dau rrrafr ." rl.j,'r" it"i.,,. ,,iu,l nll',iLIj$"t"-der Zugarrgsnrögliclrkeit cler Alrgemeinrreit dar, denn Kunden. lL. '*jrg".i.,.;il:11:
gebote r)utzen *,ollen. legen i. d. R. einen besonders hohcn wert aufeine ausgeprtgi.'i"oi"r-
duelle Kundenorientiertrng der Naclitgash.onomiebetriebe. Durch..clie Zugunirü",Jfrr:inL*g
im Sinne eines lr,{itgliedsclLrbs rvird die Exklusii,itär der.,Location..ge,r,ahrt, ,ion.'it J.i'."g.-lasseDe Clast einen vott ihnr subjektiv enrpfundenen besoiideren Status erlangt. gin.i,,il.fr.s
Beispiel ist der ausschlicßliche Einlass von Studcnlen in Sruclentenclubs. Dtir.ch .i"; il;;:
sis von Mit.eliedskal'ten rttögliche persönliche ArrspracJre des Gastes rvird cler uon ;trm'.,np-
firnclene exklrrsive Statlls verstärht. Die vorharrir:nen T(onrntunikationskanäie unA O"r"n Zu-
,eänge [2. B. fnternetadresse. ..SN'1S-Portal-Nunrr'er' (Sr\4S Shorl 1\4essage Sen.ice). 
,,\!4p-Aclresse" (wAP - 
.,\\/ireless Applj6nl;nn Protocol")l ki)nnen clabei moglichst nrii kur,,l"n_
spczifischen Bentttzeroberflächen ausgestattet soq'ohl tlie Distribution in A., lokotiiat on-terst i i tzen als auch selbst  a ls Dist i i t rut ionskanal  c l ienen.
4 E-cIL\ I  in der Nachtgastrononr ic -  e in konzep( ionel ler  beispic lhat ter  überbl ic l r
4 . 1  7 . i t l c  r r n r l  r r s r r . u rnc r r t e  -  i n  I i be t . b l i c k
Nttnmehr tvird beispielhaft ein li-CRN{-systenr fiir cin rnitlelständisches l]nternehmen der
Naclitgastronontie (nachfirlgend auch C'luh gcnannt) konzipicrt, rvelchcs durch ein internetba_
sier tcs kundet l i t td iv i t luel les l lez ie lnrnqsnranagernent,  a lso auf  Rasis von Kundeninformarro-
net t  t rncl  dent  dararts gener ier ler t  Wissen i lber d ie I iunclerr ,  e ine ganzhei tJ ic5e Ausr ichtung von
KIvItl dcr Nacltlgastrottolnie auf ausgcrviihltc l(undcn Llntersli.itzt uncl clantit cinen strategr-
scl icn \ \ ret thewerbsvortc i l  at t f  rvct tbcuerbsin lensiren lv lürktetr  dars le l l t .  I l ierzu rverden die
kot t l t retcn Zic lsctzt tngcrr  I i i r  c l ie Ers le l lung c lcs ( i l lN4-Svste:ns charakter is ier t  sou, ie d ie i rn
vorat tgehcnden KaPitc l  vofeestel l ten re lcvart ten KLrndenbirrc l r rngsnraßrrahrnen arrsgcrv i ih l t  und
als N{odrr ie. icrvei l iger  l l r fbrrnat ionskrc is läule zrr  e incrn ( lcsarntsystenr zusarnmerr t :e l i ihr t .  Das
zt t  kot tz ip icrende Systct t t  sol l  lu f  ßa-s is e incr  I ) re i lc i lung <lcr  t : l lM-K6mpete nztr 'ereiche ei r t -
ste l rc l t  (vgl  h ierzrr  Ltr td nachfolgerrr l  I t tner 2004. S.10.  K|crrz/ l :ör .ster /Schlcgehni lch 2001,
sj. r r).
l )as oparal i t 'e  ( ' /1,1y '  r r r t l t ' r tc i l t  s ich in d ie I )aterrcrhebrrng r i t r t l  I , { legc,  t i ic  Selel<t ion von Kun-
clcn '  d ie l r i rJ iv idt l r r l is icr t rng von Prcisct t  unt l  lar i fen sor.v ic d ie Vcr l r iehs- ppcl  l l lar .kel i r rsauto-
mat i t ln.  I I ic |hei  rverdcr l  c leta i l l icr te ln l i r r r r ra l iorrcn unr l  Korr la l r th istor ien von I (unt lerr  zur
Stet terung t lcs Vertr iebs rr t rd des Nlatket ings rn i l  I I i l fc  vorr  Pr ior i l l i te l  un<l  l ,otenzia l ruralyserrgct t t r lz t .  Z ie isctzt l l tg des zr t  korrz ip iercnt lcn Syslerrrs is t  l r icrhei .  t lcrr  t lanrre l lcrr  I )atenpf lcge-
r l rd Akt t ra l is icr t tngsat t l \vand i r r r  [ ]etc ic l t  dcs I )atc l rbankn)asagep)cl ts  zu mi l inr icren.  IJc i  dcr
Kt t r t t icnselr :k t io l )  s te l l t  ( las ( ic t tcr ic tct r  c i r res gcsclr losscncn,  e i i t i i lcr r  Kurrc lcrrkrc iscs inr Vtrr -
t ic tgr t t t td.  I )er  I : . i r t t r i t l  is l  r lcnurach nrrr  ( ' lubrrr i tg l icdcnr r rnd r lcren l legle i tu l rg r ,orbeira l tcn.
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Keupcr,  Rrö.sel  F, lcctrot ic Custrnner l l t : lo l t tn.slr iy, \  f tntgctnet l
r i .er t ige lntcrakt ions- uncl  Kundenhindurrgsrnaßnahiuen et l ta l tet t  t tnd eru 'e i fer t  serden.  Nelren
herüi ts gc\ \ 'onncnt-n r rnd |ote i rz ie l len Kunden sol l  z t rsätz l ich die Ortrppe der exletr ten potet t -
,1g11sp \ rerarrsta l ler  bei t lcksic l r l ig t  wefden,  d ie an einer r \ tunictung der Ri iL inr l ichkei ten intc-
ressier t  sei l l  k t innten'
las ondl,ti.sclte CR,1/ de finiert sich lorrangig durch die Ausuertunq ge\\orlneller llaten. Ilas
Gel jeren von . ,Repor ls"  unt l  Stat is t i l ien aus gesauunel ten.  arr f l r r - re i leten urrd vcrdichleten
kundenspezi f ischeu l )aten dient  a ls Grundlage f i i l  Enlschcidrrngcn bezi ig l ich k i in l l iger  Kun-
r ierrbet |euui lgsstrategierr  r rnd X{arket ingkampagnen sorv ie der Zie lgnrppcndef in i t ion.  I )as zu
korzipiererrde S_yslenr soll in ciieserr Bt-reich Ausrvertrngsnriiglichkeitr-n i Fornr voll aus-
fiilrrlichen. automalisclr gcnerie|ten Bericlrtelr über Kuntlenaktivitäten und -präferenzen bie-
ten.
Inr Bereicfr tles liollaborativcr CR,4lsteht die Einbeziehung des Kunden in l(ommrrnikations-
und Interaktionsprozesse inr Vordergrund. Uni die Ellektivität untl Elllzienz cines Clubs stei-
sem zu können. ist es nötig, dem I(unden auf jeder der beschriebenen Ilbenen (prodrrlrt-
preis- und komrtunikationspolitische Ebene) kiar slrukhuierte Anreize zu bieten (vgl. Wi-
sotzky 2001, S.53).  Ebenso sol len Kunden rväl let rd t ier  inakt iven Zei t räunre zrv ischen den
Prüsensbesnche durch InteraklionsnlöBlichkeiten rit dern Club gegenüber der Konkurrenz
irnnrunisiert tverdett. Dies setzt eine qualitativ hocllverlige Komrnuuikation zrvischen Club
und l(unde voraus, ri'elches den Fokus des zu konzipierenden Clll\4-Systerrrs aufdie lnlerak-
tionsebene und sonril aul'clas kollaborative CRI\4 legt. Die Interaktiorrsmöglichkeiten sollen
niclrt auf einen Kornmunikationskanal begrenzt, sonclerl auf rnelrreren vorn Kunden ge-
rvünschten \Vegen nröglich sein. Somit gilt als rveiteres Ziel, nehen rlem Anbieten mehrerer
Konrrnrrnikationskanäle. ine einheitliche ..Corporate ldenti4t''u'ie auch die Einhaltuns des
einheitiiclien .,Oorporate Desigrt" tn allen Komrrunikalionskaniilen. Des \Veiteren sollten
sich alle Interaklionen zu,ischen Kunde und Ch.rb clurch kurze J)rrrchlaul'- bzrr,. Reaktiorrszcr-
ten auszeichnen, die durch eine stetige Erreichtrarkeit des Anbietcls ersänzt rverdetr. AIle
vom Club angebotcncn Interaktionsrni)glichkeiten sollten zudcnr durch eirre einlache bzrv.
r u r r ko r r r p l i z i c l r e  Bed ienb r r  ke i t  gckeu rze i ch i l e l  s c i r .
4.2 I (undcnbindungsmaßnahnren -  v ier  I iormen
Gnurdslein rles nachfolgerrd zu konzipierenden E-CRN4-Systerrrs i t die Kundenhindungs-
rnalhtahnre tler Kundettltarte. I)jese bietet .' neben einer eincleutigon und auslesbaren ldenfifi-
kationsmöglichkcit (dulch den lvlagnetstreilen-Cotle bzrv. einen Karlenchip) 
.jedes cinzelnen
Castes -  d ie N4ögl ichkei t ,  d ie vorhandenen KonrmLrnikat ionskanäle uncl  deren Ztgänge (2.  B.
Internefaclresse. 
.,SMS-l'oltai-Numnter", ,.WÄP-Adresse") clulch Arrlilruck auf tier Kalte dern
Ktrnden s lets zugr i f { -sberei t  zu hal ten.
Artf der prodtrktpolilisclten Ehene wirtl eine l,eislungsintiividualisientng, u'elclre in diesent
Fal l  rn i l  e incr  expl iz i terr  I 'ersonal is ierrrng von Kundensei te verbundcn ist .  durch eine indrvr-
duel le l - ischlcscrv ic lung,  t l ic  t lahei  r rügl iche vorzci t ige Gclr 'änkehcstel lung sorv ie das Arrs-
rvt ih ler t  e i r tcr  i r r r l iv idrrc l l  geu'ürrscl r tcn Rcdicnrurg erre ic l r t .  Ebenso r i ' i rd t i ic  inr  ( - i l t rb gespiel tc
l \4r ts ik inr l iv idual is ier t .  l )cnr  Krrrr r lcn rv i rd c lurch das I r i r rkrggen auf  r l r i  i r r ternetsci te des
Llhrbbctrc ibers rn i l  c le l  pcrsönl ichclr  Krrr rdcrkarte d ie 1\4 i ig l ichkci t  gcbolen.  an einetn, .N4rrs ik-
v() t i l l8"  le i lzul lc l r tncrr  und seinc pers i in l ichcrr  I l i ts  arrs vorc lef in icr tcn N. ' l r rs ikr ic l r t r . r r rgcn arrs-
z l rwäl t lc t l .  Sobald der Krrnde dcn [ ' luh l t ' t r i t l ,  tv i rd seine i r rd iv iducl lc  I ( r r r r r ienkarte vonr l } r rp-
lar tgspcrsorral  cr fasst ,  rvorrr i t  e i r rc interne l ichtzci tarrsrvcrhrrrg t lcr  von den ar t rvcseni lcrr  ( i i is ten
gewi insclr lcn N' lus ikr ic l r turrgcrr  r r ögl ich rv i r t l .  L lber r : in i r r r  ( 'hr l r  i rs la l l icr tcs k i rbcl loses Netz-
ucrk rv i rd c ler  , ,T) isk jockcy" aul  c incnr I  larrdconrprr tcr  ( l ' l )Ä , .pcrs i i r r l ic l rcr  d ig i ta lcr  Assis-
lc l t t "  l )z t \ ' . , . I )crsorral  l ) ig i ta l  Assrstarr t " )  i i t rcrd ie I ' rozcnts i i l re r ler  i i r r* 'cscrrderr  ( iäs le u l r r l  c le-
ret l  l , icbl i t tgsr t r t ts i l i r ic l t tut tgen hzrv.  -h i ts  r l r t rch dert  . . (  l i lV l  Scrver"  inf i r r r r r icr t .  Äu{ r i iesc:rn
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,eänge [2. B. fnternetadresse. ..SN'1S-Portal-Nunrr'er' (Sr\4S Shorl 1\4essage Sen.ice). 
,,\!4p-Aclresse" (wAP - 
.,\\/ireless Applj6nl;nn Protocol")l ki)nnen clabei moglichst nrii kur,,l"n_
spczifischen Bentttzeroberflächen ausgestattet soq'ohl tlie Distribution in A., lokotiiat on-terst i i tzen als auch selbst  a ls Dist i i t rut ionskanal  c l ienen.
4 E-cIL\ I  in der Nachtgastrononr ic -  e in konzep( ionel ler  beispic lhat ter  überbl ic l r
4 . 1  7 . i t l c  r r n r l  r r s r r . u rnc r r t e  -  i n  I i be t . b l i c k
Nttnmehr tvird beispielhaft ein li-CRN{-systenr fiir cin rnitlelständisches l]nternehmen der
Naclitgastronontie (nachfirlgend auch C'luh gcnannt) konzipicrt, rvelchcs durch ein internetba_
sier tcs kundet l i t td iv i t luel les l lez ie lnrnqsnranagernent,  a lso auf  Rasis von Kundeninformarro-
net t  t rncl  dent  dararts gener ier ler t  Wissen i lber d ie I iunclerr ,  e ine ganzhei tJ ic5e Ausr ichtung von
KIvItl dcr Nacltlgastrottolnie auf ausgcrviihltc l(undcn Llntersli.itzt uncl clantit cinen strategr-
scl icn \ \ ret thewerbsvortc i l  at t f  rvct tbcuerbsin lensiren lv lürktetr  dars le l l t .  I l ierzu rverden die
kot t l t retcn Zic lsctzt tngcrr  I i i r  c l ie Ers le l lung c lcs ( i l lN4-Svste:ns charakter is ier t  sou, ie d ie i rn
vorat tgehcnden KaPitc l  vofeestel l ten re lcvart ten KLrndenbirrc l r rngsnraßrrahrnen arrsgcrv i ih l t  und
als N{odrr ie. icrvei l iger  l l r fbrrnat ionskrc is läule zrr  e incrn ( lcsarntsystenr zusarnmerr t :e l i ihr t .  Das
zt t  kot tz ip icrende Systct t t  sol l  lu f  ßa-s is e incr  I ) re i lc i lung <lcr  t : l lM-K6mpete nztr 'ereiche ei r t -
ste l rc l t  (vgl  h ierzrr  Ltr td nachfolgerrr l  I t tner 2004. S.10.  K|crrz/ l :ör .ster /Schlcgehni lch 2001,
sj. r r).
l )as oparal i t 'e  ( ' /1,1y '  r r r t l t ' r tc i l t  s ich in d ie I )aterrcrhebrrng r i t r t l  I , { legc,  t i ic  Selel<t ion von Kun-
clcn '  d ie l r i rJ iv idt l r r l is icr t rng von Prcisct t  unt l  lar i fen sor.v ic d ie Vcr l r iehs- ppcl  l l lar .kel i r rsauto-
mat i t ln.  I I ic |hei  rverdcr l  c leta i l l icr te ln l i r r r r ra l iorrcn unr l  Korr la l r th istor ien von I (unt lerr  zur
Stet terung t lcs Vertr iebs rr t rd des Nlatket ings rn i l  I I i l fc  vorr  Pr ior i l l i te l  un<l  l ,otenzia l ruralyserrgct t t r lz t .  Z ie isctzt l l tg des zr t  korrz ip iercnt lcn Syslerrrs is t  l r icrhei .  t lcrr  t lanrre l lcrr  I )atenpf lcge-
r l rd Akt t ra l is icr t tngsat t l \vand i r r r  [ ]etc ic l t  dcs I )atc l rbankn)asagep)cl ts  zu mi l inr icren.  IJc i  dcr
Kt t r t t icnselr :k t io l )  s te l l t  ( las ( ic t tcr ic tct r  c i r res gcsclr losscncn,  e i i t i i lcr r  Kurrc lcrrkrc iscs inr Vtrr -
t ic tgr t t t td.  I )er  I : . i r t t r i t l  is l  r lcnurach nrrr  ( ' lubrrr i tg l icdcnr r rnd r lcren l legle i tu l rg r ,orbeira l tcn.
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Keupcr,  Rrö.sel  F, lcctrot ic Custrnner l l t : lo l t tn.slr iy, \  f tntgctnet l
r i .er t ige lntcrakt ions- uncl  Kundenhindurrgsrnaßnahiuen et l ta l tet t  t tnd eru 'e i fer t  serden.  Nelren
herüi ts gc\ \ 'onncnt-n r rnd |ote i rz ie l len Kunden sol l  z t rsätz l ich die Ortrppe der exletr ten potet t -
,1g11sp \ rerarrsta l ler  bei t lcksic l r l ig t  wefden,  d ie an einer r \ tunictung der Ri iL inr l ichkei ten intc-
ressier t  sei l l  k t innten'
las ondl,ti.sclte CR,1/ de finiert sich lorrangig durch die Ausuertunq ge\\orlneller llaten. Ilas
Gel jeren von . ,Repor ls"  unt l  Stat is t i l ien aus gesauunel ten.  arr f l r r - re i leten urrd vcrdichleten
kundenspezi f ischeu l )aten dient  a ls Grundlage f i i l  Enlschcidrrngcn bezi ig l ich k i in l l iger  Kun-
r ierrbet |euui lgsstrategierr  r rnd X{arket ingkampagnen sorv ie der Zie lgnrppcndef in i t ion.  I )as zu
korzipiererrde S_yslenr soll in ciieserr Bt-reich Ausrvertrngsnriiglichkeitr-n i Fornr voll aus-
fiilrrlichen. automalisclr gcnerie|ten Bericlrtelr über Kuntlenaktivitäten und -präferenzen bie-
ten.
Inr Bereicfr tles liollaborativcr CR,4lsteht die Einbeziehung des Kunden in l(ommrrnikations-
und Interaktionsprozesse inr Vordergrund. Uni die Ellektivität untl Elllzienz cines Clubs stei-
sem zu können. ist es nötig, dem I(unden auf jeder der beschriebenen Ilbenen (prodrrlrt-
preis- und komrtunikationspolitische Ebene) kiar slrukhuierte Anreize zu bieten (vgl. Wi-
sotzky 2001, S.53).  Ebenso sol len Kunden rväl let rd t ier  inakt iven Zei t räunre zrv ischen den
Prüsensbesnche durch InteraklionsnlöBlichkeiten rit dern Club gegenüber der Konkurrenz
irnnrunisiert tverdett. Dies setzt eine qualitativ hocllverlige Komrnuuikation zrvischen Club
und l(unde voraus, ri'elches den Fokus des zu konzipierenden Clll\4-Systerrrs aufdie lnlerak-
tionsebene und sonril aul'clas kollaborative CRI\4 legt. Die Interaktiorrsmöglichkeiten sollen
niclrt auf einen Kornmunikationskanal begrenzt, sonclerl auf rnelrreren vorn Kunden ge-
rvünschten \Vegen nröglich sein. Somit gilt als rveiteres Ziel, nehen rlem Anbieten mehrerer
Konrrnrrnikationskanäle. ine einheitliche ..Corporate ldenti4t''u'ie auch die Einhaltuns des
einheitiiclien .,Oorporate Desigrt" tn allen Komrrunikalionskaniilen. Des \Veiteren sollten
sich alle Interaklionen zu,ischen Kunde und Ch.rb clurch kurze J)rrrchlaul'- bzrr,. Reaktiorrszcr-
ten auszeichnen, die durch eine stetige Erreichtrarkeit des Anbietcls ersänzt rverdetr. AIle
vom Club angebotcncn Interaktionsrni)glichkeiten sollten zudcnr durch eirre einlache bzrv.
r u r r ko r r r p l i z i c l r e  Bed ienb r r  ke i t  gckeu rze i ch i l e l  s c i r .
4.2 I (undcnbindungsmaßnahnren -  v ier  I iormen
Gnurdslein rles nachfolgerrd zu konzipierenden E-CRN4-Systerrrs i t die Kundenhindungs-
rnalhtahnre tler Kundettltarte. I)jese bietet .' neben einer eincleutigon und auslesbaren ldenfifi-
kationsmöglichkcit (dulch den lvlagnetstreilen-Cotle bzrv. einen Karlenchip) 
.jedes cinzelnen
Castes -  d ie N4ögl ichkei t ,  d ie vorhandenen KonrmLrnikat ionskanäle uncl  deren Ztgänge (2.  B.
Internefaclresse. 
.,SMS-l'oltai-Numnter", ,.WÄP-Adresse") clulch Arrlilruck auf tier Kalte dern
Ktrnden s lets zugr i f { -sberei t  zu hal ten.
Artf der prodtrktpolilisclten Ehene wirtl eine l,eislungsintiividualisientng, u'elclre in diesent
Fal l  rn i l  e incr  expl iz i terr  I 'ersonal is ierrrng von Kundensei te verbundcn ist .  durch eine indrvr-
duel le l - ischlcscrv ic lung,  t l ic  t lahei  r rügl iche vorzci t ige Gclr 'änkehcstel lung sorv ie das Arrs-
rvt ih ler t  e i r tcr  i r r r l iv idrrc l l  geu'ürrscl r tcn Rcdicnrurg erre ic l r t .  Ebenso r i ' i rd t i ic  inr  ( - i l t rb gespiel tc
l \4r ts ik inr l iv idual is ier t .  l )cnr  Krrrr r lcn rv i rd c lurch das I r i r rkrggen auf  r l r i  i r r ternetsci te des
Llhrbbctrc ibers rn i l  c le l  pcrsönl ichclr  Krrr rdcrkarte d ie 1\4 i ig l ichkci t  gcbolen.  an einetn, .N4rrs ik-
v() t i l l8"  le i lzul lc l r tncrr  und seinc pers i in l ichcrr  I l i ts  arrs vorc lef in icr tcn N. ' l r rs ikr ic l r t r . r r rgcn arrs-
z l rwäl t lc t l .  Sobald der Krrnde dcn [ ' luh l t ' t r i t l ,  tv i rd seine i r rd iv iducl lc  I ( r r r r r ienkarte vonr l } r rp-
lar tgspcrsorral  cr fasst ,  rvorrr i t  e i r rc interne l ichtzci tarrsrvcrhrrrg t lcr  von den ar t rvcseni lcrr  ( i i is ten
gewi insclr lcn N' lus ikr ic l r turrgcrr  r r ögl ich rv i r t l .  L lber r : in i r r r  ( 'hr l r  i rs la l l icr tcs k i rbcl loses Netz-
ucrk rv i rd c ler  , ,T) isk jockcy" aul  c incnr I  larrdconrprr tcr  ( l ' l )Ä , .pcrs i i r r l ic l rcr  d ig i ta lcr  Assis-
lc l t t "  l )z t \ ' . , . I )crsorral  l ) ig i ta l  Assrstarr t " )  i i t rcrd ie I ' rozcnts i i l re r ler  i i r r* 'cscrrderr  ( iäs le u l r r l  c le-
ret l  l , icbl i t tgsr t r t ts i l i r ic l t tut tgen hzrv.  -h i ts  r l r t rch dert  . . (  l i lV l  Scrver"  inf i r r r r r icr t .  Äu{ r i iesc:rn
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lhn Ktrncicn aLrclr atrf dcrpre ispolitischett Eltetre Anelze biek-rr_zu krinnen. n'ird ein trarlspa-
rentes Puint ierrprosral r rn i rnplernent icr t .  I )urch die e i r tdcut igc Erfasstarkei t  der Kr inden, [h-
rer  L lcsuchslräul lgkei tcn r ind lnte lakt ionsakt iv i t i i tcn (2.  B.  . .Nlusik lot i r tg"  aLI fdc ' r  Internctsel-
te,  Reakl io i r  arr f  l l r r ra i ls  und . .Neu's let(er" ,  l  ischreset . r ' ierungen t tnd l .JeukLrndenentpfel lu l_
gen) uertJen vorn Svslcnr i rutonrat isch Punkte velgebct t -  d ie dct l  Kutrdelr  ab einer gerv iss" .
Änzalr l .  Freiget lünke inr  Cl lub oder Nlc l r ru 'er tangebote h i  I 'arhtcr l l r rnen (2.  B.  " in [n, t . , , to-
ses . .Candlel ig l r t  l ) inrrcr"  in e incnr Partr rc l  l {cs laurant)  garant ie len.  l )er  I ' t r r rktcstand karrn 1e-
r ierzci t  vorn Kunden drrrch F. in loggcn in das Sl ,stcrn i iber  e ine; t  votr  i l t tu geu' i inscl r ten l (sn1_
rnurr ikat ionskanal  atrgef i  agt  u,erden.
Wie bereits fcstgestellt. komrnt der kontntutikaliortspolitisclrcn /lrerrc bcsonrlele Berlcutunp
zu. Hier soll der l(unde durch schnclle Lrnd unkourplizierte Komntttnikation begeistert rverl
tlen. Del Erlblg versprechende Faklor bei dieser ßetraclrtung liegt liil den Clubhetreiber 4iu-
in, auf dic richtigen Infbrmationen zur richtigen Zeit Zugliff zu haben. l)ieser Äspekt rvird
durch eine .,ilrte lligente" Kundeuverrvaltung e löst, die nebe n automatisierten Konrmunikati-
onsvorgängen einen ,.lVlaiheatler" bereit stcllt, der eingelrende Anfragen via,.llnrail", ,.Web,,
oder .,Nlobile" irr Vonvege analysiert uncl nrit den rviclttigsten Kundendaten zusanrrnen dem
Clubbetreiber in sciner Benutzer-oberfläche bereitstellt. Äuf diesern \\rege ist die schnelle.
eindeutige Bearbeitung cler Kundenanfiage auf Basis sciner Gcschäftsrelevanz, den Tischre-
servielungs- und Besuchshäufigkeiten, der Kundenzufriedenheit oder ver-eangenen Be-
schrverden und Annierkungen möglich, ohne umständliche Kundenkarteien durchsuchen zu
miissen. \\'as den Clubinhaber bzrv. das Sen,iccpersonal in die l-age versetzt, eingehende
Kunclenkomrnunikation schnell und unkompliziert ztr bearbeiten. Neben einer schnellen und
flexibien Bea;bcitung der Kundenanlragen konrnt dern Bieten von N'lehnverten ein großer
Stellenwcrt zu. LIn cliesem Aspekt Rechnung zlr lragen, s,ird das N4odell einer,.Virtual Corl-
nrunity" in die \Vebseite des Clul.betreibers irnplementiert. Dieses I\4odell eriaubt denr Club-
bctreibcr, neben ciner Analyse cluhrelevantel Dialoge, rletn Kuntlen einen relevanten Melu-
\.vert zu bieten. l)urch eine Kopplung an ein 'l ' ischresen'ierungsrnodul ist es nröglich, digital
inleragierendelr Krrnden einen ruhigen analogen fisch anzubieten. an denr sie ihr bisber digi-
tales Gespräch iru Club fortsetzen können, rvomit gleichzeitig Umsatz geueriert rverden kann.
Fbenso ist  es dem Kunclen mögl ich.  e ine eigene Er la i l -Adresse auf  der. .L lonrain"  des Club-
betreibers zu erhalten. Llie Kosten und der lnstallationsaufivarcl soicher ..Ernail-Äccount"
spielen hier durch irnmer geringer u'erdende ..Serverhaffickoslen" und automatisiertc Ern-
r ic l r tungsrorr t i r ren iur  Velgle ich zu dern Ef fekt  der v i ra len Verble i tung der, ,Retre iherdomain"
eine ehcr untergcordrrete Rol lc  und bieten sorni t  dem Kunden als auch dem Clubbetreiber c i -
nen interessanten N4ehnvert .  IJrn t lenr I (undcn eincrr  kont i r r r r icr l ichen l terakt ionsanreiz z.u
gebcu, uird die Webseite drrrch einc intcral<tive Fotogalerie ergänzt, in cler Ktrrrden sich alle
i r r r  Club arr{genornrnerren Fotos auscbauen sorv ie komnrent ieren unt l  beucrten können. Ein
expl iz i t  pcrsonal is icrbarcs, .Novsle l . ter  Systenr"  häl t  d ie Kunden ausschl ießl ich nr i t  In lbr-
nral ioncn zu gc\ f  i ln-schten I te lessengebietcn ar : f  dern Larr lerrdcn und i r r f 'orrn icr t  über anste-
hende Velnnstal tungen. Ncuigkei tcn i lhcr  den ( lhrb und Partnerschaf tcn sorv ie i iher  Sondcr-
vclanstal tungcn oclcr  f ränr iengeu, inne.  l )Lr ich t l ic  c indeul ige Idcnt i f iz icrbarkei t  des Kunden
ist  es dem ( l lubhctrr iber rncig l ich.  zu bcst i r r rnr len Vcrarrsta l l rngcn i r r r l iv iduel l  zusl lnnlL: t lge-
stc l i te Kundcngr-uppcn einzulaclcrr .  Das gesarule Angcbot l , i rd r lurc l r , . ( ia l l - l lack-Opt iot tcn"
arr l ' : r l lcn Konrnrrur i l<at iorrskani i ler ,  d ic nach dern gle icherr  I ) r inz ip dcr  I { r rnr lcnvr: r t l ' r l t t t t tg at t f
t l i i :  i ic i r l igc l r l i r rmlr l ion zur r icht i tcn Z-c i t  Zugl i l l  habcn.  crgänzt .
Ärr f  r fcr  r / i ,s / r ' i l l r l ion.spol i l i .schen l i e l icgt  t ler  l iokrrs arr f  r lcr  Konzt-p l ion c incr  cxkl t ts tvcn
Naclr lsrstronour ie.  zrr  dcl  nrrr  Nl i lg l icdcr und ( i i is lc  der N4i le l icdcr c incrr  Zrrgane haben. l l ler '
drrrc l t  rv i ld derr  \ \ / i l l -sc l rcn r le l  Kunr icrr  rach suhickt iv  err l r f r r r r r lercr  l lcsonderhei t  hrcr  l 'crson
I lcchnt t r rg c l rauclr .  Zrrr lcrr r  crnr i ig l icht  c i r rc nrrr  r lerr  l \ l i tg l i t ' r lcrr r  \ ' r r l r .ht l lcr)c N:r t l r lgastro-
t tot t t ic  t lcn Arr fh l ru c i lcs i r r ler ts ivc l  I ( r r r t r lcrr l rcz ichrrngsnlauagcl l tcr) ls ,  r r ,odrrrch Ll ie l i l lckt tv l -
l i i t  t r r r r l  l l l ( lz icrrz des I . i . l \ , l l . l  gcstc igcr t  u 'crc lerr  k i l t r r .
.:t;i.
.r'r,l::
Ketp,!r .  ßro.\e I  F, le clrct l ic Ci lstonter Relol tot t .ship t \ fot tagcntett t i 57
4.J Unlsetzung -  t l re i  In[ornt l t ionsl i re is läufe
l ) ie lnferakl iorrsrnr ig l ic l rkei len d s zrr  konzip icrendct t  Svsler t ts  rver iL 'n aufv ier  Kotnnt tn i l ; t t t i -
onsl ; t tnt i len nrr lzLrar  sei l r .  L l r r ler  t ien in der fo lgenden Konzept iorr  ler lencle lerr  L lherbegr i f ler t
Teigt  d ie n lchfolgerrdc r \ t rb i ldung i l ie  .1eu'e i ls  untergeordnet rnör: i ic l tcr t  lec l tn isc l tcr t  Kat tä le
[z*, .  L l r r rselzulgsnt( ig l  ic ] rkei ten.
Ahh. 3: ltfagliche Koiltilll.ulikaliotrsliatrile des zr kortzipiercndetl,\),steu1s
Die dargestel l ten Kor lmunikal iorrskanäle rverden im Folgenden den in Äbl- . i lc iLrng, l  v isual i -
siertcn und als gescltäftsrelevant efachteten Personertgruppen zur VeLliigLlrg gestellt.
,4 b b. 4 : Li es chöftsre I ev atil e P e rsonen gnrpp en
Die r i 'csent l ichen tecl tn ischen Grundlagen des zu konzip ierenden Svstents te i lcn s ich uie
folgf dar: Das angestrehte Projekt bedarf eines perfornrirnten Web- sorvie l)atenlranksen,ers.
Unt itolte Lizenzierungs- und Ilctriebskosten von vornlrcltin arrsschließen zLr krinnen, sollte
hjcr  e ine . .L, inux Distr ibut ion" in Zu-santntcnhang rni t  der Scr ip lsplache PI IP (PHP ,  rekLrrs i -
ve Äbkiirzr.ng l'i jr ,,PIlP Ilypertext Processor") und einer N41'SQi,-l)atenbank (SQL -..Struc-
tured Qtrety l,angurge" bzrv. stnrlcturierte Ahflage-Sprache) zLrm liinsatz konrnten. Die Korn-
bjnat ion aus Web- ur td l )atenbarrkscrvcr  rv i r t l  naclr fo lgend als. .CRIr4 Scrvcr"  l rezeichnet.  IJnr
ei t te mobi lc  Kotnnrtur ikat ion zu erntügl ichen,  is t  d ie l lerc i ts le l )ung dcr. . ( lofpor l te Websi te"
in e i t r t ' tn Pl)A- sorv ie W;\P-taugl icherr  Folnrat  r rnurrrg i i r rg l ich.  Eberrso rv i lc l  e in . .SN{S-
Rci t t lcr"  und. ,Enrai l -Reader"  e ingesctzt .  dcr  d ie Arrsrvcr tung \ ro l l  l ( r rndenanfragcn r , ia Slv lS
trr rd l - l t t ta i l  e inr i ig l ic l r t .  Sä.mt l iche l lcnutzerobel f lücherr  dcs Svsterrrs ( i rn Folgerrc len, ,Graphi-
cal  t lser  I r r tcr face".  kurz:  GLl l  gerral rn l )  welderr  p la[ t lorrr r r r r rablr i i r rg ig v ia. , l lypertext  ] r 'ansfer
Plotocol"  i l t  , . l l rorv-srr l i r - r r i r l "  c largesle l l t .  Die lntcrakt ion zuischen c lcr  gerschi l tsre levanl , ' r r
Personerrgnr |pen t r i l l  s ich i r r  d lc i  In lorrnat ionskreis l i i r r fc .  velc l r r :  r racl r lb l tcrr r l  vorgt-s le lJ l  t l rd
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lhn Ktrncicn aLrclr atrf dcrpre ispolitischett Eltetre Anelze biek-rr_zu krinnen. n'ird ein trarlspa-
rentes Puint ierrprosral r rn i rnplernent icr t .  I )urch die e i r tdcut igc Erfasstarkei t  der Kr inden, [h-
rer  L lcsuchslräul lgkei tcn r ind lnte lakt ionsakt iv i t i i tcn (2.  B.  . .Nlusik lot i r tg"  aLI fdc ' r  Internctsel-
te,  Reakl io i r  arr f  l l r r ra i ls  und . .Neu's let(er" ,  l  ischreset . r ' ierungen t tnd l .JeukLrndenentpfel lu l_
gen) uertJen vorn Svslcnr i rutonrat isch Punkte velgebct t -  d ie dct l  Kutrdelr  ab einer gerv iss" .
Änzalr l .  Freiget lünke inr  Cl lub oder Nlc l r ru 'er tangebote h i  I 'arhtcr l l r rnen (2.  B.  " in [n, t . , , to-
ses . .Candlel ig l r t  l ) inrrcr"  in e incnr Partr rc l  l {cs laurant)  garant ie len.  l )er  I ' t r r rktcstand karrn 1e-
r ierzci t  vorn Kunden drrrch F. in loggcn in das Sl ,stcrn i iber  e ine; t  votr  i l t tu geu' i inscl r ten l (sn1_
rnurr ikat ionskanal  atrgef i  agt  u,erden.
Wie bereits fcstgestellt. komrnt der kontntutikaliortspolitisclrcn /lrerrc bcsonrlele Berlcutunp
zu. Hier soll der l(unde durch schnclle Lrnd unkourplizierte Komntttnikation begeistert rverl
tlen. Del Erlblg versprechende Faklor bei dieser ßetraclrtung liegt liil den Clubhetreiber 4iu-
in, auf dic richtigen Infbrmationen zur richtigen Zeit Zugliff zu haben. l)ieser Äspekt rvird
durch eine .,ilrte lligente" Kundeuverrvaltung e löst, die nebe n automatisierten Konrmunikati-
onsvorgängen einen ,.lVlaiheatler" bereit stcllt, der eingelrende Anfragen via,.llnrail", ,.Web,,
oder .,Nlobile" irr Vonvege analysiert uncl nrit den rviclttigsten Kundendaten zusanrrnen dem
Clubbetreiber in sciner Benutzer-oberfläche bereitstellt. Äuf diesern \\rege ist die schnelle.
eindeutige Bearbeitung cler Kundenanfiage auf Basis sciner Gcschäftsrelevanz, den Tischre-
servielungs- und Besuchshäufigkeiten, der Kundenzufriedenheit oder ver-eangenen Be-
schrverden und Annierkungen möglich, ohne umständliche Kundenkarteien durchsuchen zu
miissen. \\'as den Clubinhaber bzrv. das Sen,iccpersonal in die l-age versetzt, eingehende
Kunclenkomrnunikation schnell und unkompliziert ztr bearbeiten. Neben einer schnellen und
flexibien Bea;bcitung der Kundenanlragen konrnt dern Bieten von N'lehnverten ein großer
Stellenwcrt zu. LIn cliesem Aspekt Rechnung zlr lragen, s,ird das N4odell einer,.Virtual Corl-
nrunity" in die \Vebseite des Clul.betreibers irnplementiert. Dieses I\4odell eriaubt denr Club-
bctreibcr, neben ciner Analyse cluhrelevantel Dialoge, rletn Kuntlen einen relevanten Melu-
\.vert zu bieten. l)urch eine Kopplung an ein 'l ' ischresen'ierungsrnodul ist es nröglich, digital
inleragierendelr Krrnden einen ruhigen analogen fisch anzubieten. an denr sie ihr bisber digi-
tales Gespräch iru Club fortsetzen können, rvomit gleichzeitig Umsatz geueriert rverden kann.
Fbenso ist  es dem Kunclen mögl ich.  e ine eigene Er la i l -Adresse auf  der. .L lonrain"  des Club-
betreibers zu erhalten. Llie Kosten und der lnstallationsaufivarcl soicher ..Ernail-Äccount"
spielen hier durch irnmer geringer u'erdende ..Serverhaffickoslen" und automatisiertc Ern-
r ic l r tungsrorr t i r ren iur  Velgle ich zu dern Ef fekt  der v i ra len Verble i tung der, ,Retre iherdomain"
eine ehcr untergcordrrete Rol lc  und bieten sorni t  dem Kunden als auch dem Clubbetreiber c i -
nen interessanten N4ehnvert .  IJrn t lenr I (undcn eincrr  kont i r r r r icr l ichen l terakt ionsanreiz z.u
gebcu, uird die Webseite drrrch einc intcral<tive Fotogalerie ergänzt, in cler Ktrrrden sich alle
i r r r  Club arr{genornrnerren Fotos auscbauen sorv ie komnrent ieren unt l  beucrten können. Ein
expl iz i t  pcrsonal is icrbarcs, .Novsle l . ter  Systenr"  häl t  d ie Kunden ausschl ießl ich nr i t  In lbr-
nral ioncn zu gc\ f  i ln-schten I te lessengebietcn ar : f  dern Larr lerrdcn und i r r f 'orrn icr t  über anste-
hende Velnnstal tungen. Ncuigkei tcn i lhcr  den ( lhrb und Partnerschaf tcn sorv ie i iher  Sondcr-
vclanstal tungcn oclcr  f ränr iengeu, inne.  l )Lr ich t l ic  c indeul ige Idcnt i f iz icrbarkei t  des Kunden
ist  es dem ( l lubhctrr iber rncig l ich.  zu bcst i r r rnr len Vcrarrsta l l rngcn i r r r l iv iduel l  zusl lnnlL: t lge-
stc l i te Kundcngr-uppcn einzulaclcrr .  Das gesarule Angcbot l , i rd r lurc l r , . ( ia l l - l lack-Opt iot tcn"
arr l ' : r l lcn Konrnrrur i l<at iorrskani i ler ,  d ic nach dern gle icherr  I ) r inz ip dcr  I { r rnr lcnvr: r t l ' r l t t t t tg at t f
t l i i :  i ic i r l igc l r l i r rmlr l ion zur r icht i tcn Z-c i t  Zugl i l l  habcn.  crgänzt .
Ärr f  r fcr  r / i ,s / r ' i l l r l ion.spol i l i .schen l i e l icgt  t ler  l iokrrs arr f  r lcr  Konzt-p l ion c incr  cxkl t ts tvcn
Naclr lsrstronour ie.  zrr  dcl  nrrr  Nl i lg l icdcr und ( i i is lc  der N4i le l icdcr c incrr  Zrrgane haben. l l ler '
drrrc l t  rv i ld derr  \ \ / i l l -sc l rcn r le l  Kunr icrr  rach suhickt iv  err l r f r r r r r lercr  l lcsonderhei t  hrcr  l 'crson
I lcchnt t r rg c l rauclr .  Zrrr lcrr r  crnr i ig l icht  c i r rc nrrr  r lerr  l \ l i tg l i t ' r lcrr r  \ ' r r l r .ht l lcr)c N:r t l r lgastro-
t tot t t ic  t lcn Arr fh l ru c i lcs i r r ler ts ivc l  I ( r r r t r lcrr l rcz ichrrngsnlauagcl l tcr) ls ,  r r ,odrrrch Ll ie l i l lckt tv l -
l i i t  t r r r r l  l l l ( lz icrrz des I . i . l \ , l l . l  gcstc igcr t  u 'crc lerr  k i l t r r .
.:t;i.
.r'r,l::
Ketp,!r .  ßro.\e I  F, le clrct l ic Ci lstonter Relol tot t .ship t \ fot tagcntett t i 57
4.J Unlsetzung -  t l re i  In[ornt l t ionsl i re is läufe
l ) ie lnferakl iorrsrnr ig l ic l rkei len d s zrr  konzip icrendct t  Svsler t ts  rver iL 'n aufv ier  Kotnnt tn i l ; t t t i -
onsl ; t tnt i len nrr lzLrar  sei l r .  L l r r ler  t ien in der fo lgenden Konzept iorr  ler lencle lerr  L lherbegr i f ler t
Teigt  d ie n lchfolgerrdc r \ t rb i ldung i l ie  .1eu'e i ls  untergeordnet rnör: i ic l tcr t  lec l tn isc l tcr t  Kat tä le
[z*, .  L l r r rselzulgsnt( ig l  ic ] rkei ten.
Ahh. 3: ltfagliche Koiltilll.ulikaliotrsliatrile des zr kortzipiercndetl,\),steu1s
Die dargestel l ten Kor lmunikal iorrskanäle rverden im Folgenden den in Äbl- . i lc iLrng, l  v isual i -
siertcn und als gescltäftsrelevant efachteten Personertgruppen zur VeLliigLlrg gestellt.
,4 b b. 4 : Li es chöftsre I ev atil e P e rsonen gnrpp en
Die r i 'csent l ichen tecl tn ischen Grundlagen des zu konzip ierenden Svstents te i lcn s ich uie
folgf dar: Das angestrehte Projekt bedarf eines perfornrirnten Web- sorvie l)atenlranksen,ers.
Unt itolte Lizenzierungs- und Ilctriebskosten von vornlrcltin arrsschließen zLr krinnen, sollte
hjcr  e ine . .L, inux Distr ibut ion" in Zu-santntcnhang rni t  der Scr ip lsplache PI IP (PHP ,  rekLrrs i -
ve Äbkiirzr.ng l'i jr ,,PIlP Ilypertext Processor") und einer N41'SQi,-l)atenbank (SQL -..Struc-
tured Qtrety l,angurge" bzrv. stnrlcturierte Ahflage-Sprache) zLrm liinsatz konrnten. Die Korn-
bjnat ion aus Web- ur td l )atenbarrkscrvcr  rv i r t l  naclr fo lgend als. .CRIr4 Scrvcr"  l rezeichnet.  IJnr
ei t te mobi lc  Kotnnrtur ikat ion zu erntügl ichen,  is t  d ie l lerc i ts le l )ung dcr. . ( lofpor l te Websi te"
in e i t r t ' tn Pl)A- sorv ie W;\P-taugl icherr  Folnrat  r rnurrrg i i r rg l ich.  Eberrso rv i lc l  e in . .SN{S-
Rci t t lcr"  und. ,Enrai l -Reader"  e ingesctzt .  dcr  d ie Arrsrvcr tung \ ro l l  l ( r rndenanfragcn r , ia Slv lS
trr rd l - l t t ta i l  e inr i ig l ic l r t .  Sä.mt l iche l lcnutzerobel f lücherr  dcs Svsterrrs ( i rn Folgerrc len, ,Graphi-
cal  t lser  I r r tcr face".  kurz:  GLl l  gerral rn l )  welderr  p la[ t lorrr r r r r rablr i i r rg ig v ia. , l lypertext  ] r 'ansfer
Plotocol"  i l t  , . l l rorv-srr l i r - r r i r l "  c largesle l l t .  Die lntcrakt ion zuischen c lcr  gerschi l tsre levanl , ' r r
Personerrgnr |pen t r i l l  s ich i r r  d lc i  In lorrnat ionskreis l i i r r fc .  velc l r r :  r racl r lb l tcrr r l  vorgt-s le lJ l  t l rd
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Tl t l t  l  l l l ,y, , l r l  , r t i tg l ic l tcr l r lcrokl t(rr \szeno. i( ' t r  utr  ht f i tnt t t t l ionsheislat( , . ( iast.zt t-Oltrh.
1 b h. 5 : I rt/'ornntiottsltrei.s Iouf ,, G tts t-zteC I u b "
Ilie Korrlnunikatiotr int ersten Inltrrmationskreislaul r.rml'asst cliverse rnögliche Szenarren,von denen einc Ausu,al t l  in  Tabel le I  verr jeut l ic l r t  g, i r .c i .
N{it derr 
,.Kundeukartcn- bzu'. NlitgliecJscharlsanrrag,, soil ein \/organg beispierhaft erräuLerr$'erder: Der (;ast steilt via rntemer. wAp, clirekr p'ersönlich irn clLrb oder durcir Anruf der
',T{otline" eincn lr4itgliedschafisantrag. ,Jer - nirclr.Jenr er in cler D:rtenbank cles,,CR]VI Servcr,.gespcichert tvtlrule - grafisch aufbeteitet in tlie Bentrlzeroherfläche tles Clubbetreibers über-gehcn w' i |d-  Dieser is t  atr lgrurrd i r r tegr ie l ter  Funkt iousrt rerknrale der. .Adnr in GLl l , .  in  der La-ge' clttrch cinlaches Änklicken von destätigungs- ocler ,{blehuungsbuttons eine autonalisiertesolvie persottalisiefie Kontntunikation des-,.CliN4 Server" rnit tiem Gast auszuliisen, der tlenpr-rtcnziellelt (hst ctrtrveclcr auflbrdelt, seine bcrvilJigte Kunrlcn- bziv. glubkarle arn näc6st-t lögl icherr ' le l r r r i l r  bei  c lenr I r rnplangspcrsonal  abzrr l ' ro le,r ,  ihn unrerst  a ls ( last  e inJi idt  or ler
: l l ] i , ' ] l l  1 i . , , ] :u, 'c t re.  d ig i rare weise c ine Abslge " , rc i t t  t , i ' re c lcta i i l icr rc Darsle lhrng dcr be-scl rncbel ten I r r r r ik t ional i täten bietet  Ahhi l t lu l tg 6.
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De r  zs 'e i t r r  Infb:  nrr t ionskreis]arr f  i le l in ic: ' t  c l ie Kornnrrrn ikat ion vonr ( l lu i t  zurn ( last .  l - )er
Clr t , l ret rc iher l rat  chu.ch sein. .Adrnir r  t l t i l "  d ie l t4 i lg l ichkei t .  rersrhiet lcne Kundettutuppen zt t
del i r ic len rr r rd c l iese c lezid ier l  arrzr :sprechcrr .  Eir r te i l r r rgsnrögl ic l rkei lcrr  l i t lc ' r r  l t ic l  i r t  t ]et t  bc-
re i ts  bescl t r iebenen Val iahlerr  s ie c lcr  ( iescl r i i l isre lcvat tz,  c len' l ischlesen' iet t r t tgs-  Lr t td l le-
51c1sl i i l r l i rkc i1err .  t ler  I (undrnzrr f l ierk-rrhci t  bzrv.  verglnIcnen IJesclr ler i ler t  t t t td Änt t t t r r -
kungr-1 oder crs 'e i ter t r r  Val iablen s ' ic  dcr  F. inte i lLrng t tach der opt isc l tcn Frscl te i t ru l rg des
Gastes.  \ \ 'e lche t lLrrch iL is Ernpfanqspelsonal  i rn spl i ter  L largestc l i len t l t i l l t -n l t r l i r r r rat ions-
k ' c i s l a r r l - c l e f i n i e t t  r r e rdcn  ka r rn .  Ä l . b i l dung  7 s t c l l t  r l en  I n fonna t i onsk re i s l au f zn ' i s chcn  C lub
u'rl Kulclcn irzu'. ( iü:r1e rrglalisch dar.
Die I(ornmurrikation dcs Cllubs zun Gast irn zrveitcn Informationslrreislauf rrlasst ebenfalls
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, \ rn L le ispic l  i ler  Vcrsenr lLrng c i r res. .Nenslct ler"  stc l l t  th[ . i ld t tng 3 c l ie I laupt f r rn l : t ional i t i i tcn
inr  zrvei len lnforrnat ionsh eis lauf  t leta i l l  ie t  t  dar '
1. 3. 3 Cl ub in terne Re lat rs ions bezi eh un g, - ein I ttfonn u l i otr krei s I n uJ
l t r l  t l ie  berei ts dargestc l l ten Frrnkl ionerr  cf fekl iv  r r r r rsetzert  z i l k i ) t rnet t .  bet lar fcs c i t ler  r t l l lh-s-
scrrc len Rcrci ts te l lung c ler  n0t igen l t lbrr r rat ionen an. iedcr l { t tnr lcnschtr i l ts te l le sou' ie \ \ 'c l terol l
Sclur i l ts te l lcrr  z t r  Zul iefercrn r l r r l  I 'ar tncrbctr icbcn.  * ' ie  I lest i t t t rants,  Nlot lc laeet l { t t ret t  or ler
ül r r r l ic l rcn,  rvelc l rc in. r  l ro lgcrrr len unter  dcrr  ßegl i lF, . l 'ar t r tcr ' "  z-usatr t l t t t rnge f t rss l  vcr t lc t t .  Wci-
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seben c lern geschi i f ts f i i l r rerrc lcn ( l lubin l raber evcrr tuel l  vor l rat tdenct t  u 'c i tcrctr  ( iescl lschaf ier
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I t l t { :  In fbmat ionsdars le l l  ung
f lAR:  In fonnat ionsdars le l l t tng
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, ,c(  lo i lp0l l -
i r g "
- [  |  R  :  I l r  foLn la t ionsda ls te l l l rnB
IAR :  In fo r t r ra l ionsdars tc l lu r rg  t rnc l  I i t  fhssung
lc r  e inge l i )s le t t  Cou l lo rs
I  l t t l t t t t l e t t t c  l l L l , n  \ t , r t '
l  e i l  1 -  l ' ' t : r l ,udtorgeri  r /c.r  I l i . r . rcrr .r-  tüt t l  I r t fot  nrat ion.sntendlei l let l l . \
Äbbrklung l0 r 'erdt- r r t l ieht  d ie Grundl i rnkt ion. .ErnI lane ines Gastes ' '  inr  In l t r r rnat ionskrc is-
laul . . ( ' l r rb intcnre I {ekurs ion".
., (1. I u h i n / ern e lle lcrt s i on'
4.3.-1 Itfbrmaliottskrei.sltiufe -eine ltoordinierte ZtrsanmenJitilrtrttg
Die dargcstel l ten In lbrnrat ionskreis läufe ergi inzen s ich zLr e inenr geschlossenen . . l l -cRM-
51stctt.t". n'oclurch clei Clubbetleiber untl seirr Personal stcts in (ler L:rgc bleibeu, zeihrah und
konekt  atr l  l ( t r r rderr i r t terakt iot tcn zu reagicrcrr .  Abbi ldLrng l l  zc ig l  d ie rnögl ichen Kornntuni-
k i r t ionsrvege i r tnelhalb des Systenrs und vert leut l ichl  d ie Redukt ion der Kornplexi tüt  des Vcr-
rval t t r t tgsat t l \vandcs b inr  I l insatz des konzip icr tcrr  , . l l - ( l l { lv l -Svstcr t rs" .  Al le durch I - in icn aLrf -
gezeiglcn rr t i ig l ichcn KontnrLtnikat ionsn'ege stc l lcrr . jcwei ls  l (onunrrnikat io lsnrögl ichkci ten in
l.eide IJ.iclrtur rgen tlirr.
Keuper. h ösel -  L) leclrot ic (a 'uslotüct '  I ie lot ionsl t i l :  i \ ld l ta! :et i l '1t l 1 6 5
;1bb. t t: llögliche Komntilikqlionstt'e.qe iD1 konziPierten '[-(iRly' '!t' 'sleni
Llm ein Beispiel llir die lnteraktion zrvischen den einzelnen Inftrnnationskreisett arztl{iihrelt.
,-uir,l na.lt-.retl.ucl cler fiir <1ie Neukunclengervinuung rviclrtigste Interaktionsvorgang darge-
ste l l t .  I - l in  potenzie l ler  Kunde eru ' i rbt  nr i t le ls  c les ln lo lntat ionskrc iscs . - ( iast-zu-Cl t rb"  über
än-, tnt.rn"i. das Lirnpfangspersonal, die ,.Hotline" oder rrtrdere N'lultiplikatoren Inforntationen
ülrer de' Club, die tlen Wunsc6 nach einer Ir4itglieclscSaft ivecken. iJber das Internet 1at er
,ii. fflngfi.frf,"i," eincn lr4itglierlschaftsantrag zü stellen. der dtrrch rlert -.(lRN4 Server" gespei-
clreft. airlbereitet und in clie .,r\clmin GtJl" des clrrbhetfeihers ühergeben rvild. Dieser hat nun
- wie bereits in Kapitel 4.3.1 visualisie|t clie lr4öglichkeit. den Antrag al]ztttleltnten orler ab-
zulehnen. Bei Annahme cles Äntrages wird der potenz.ielle Kunde nrjtlels des Inforrttations-
krcises ..Club-zu-Gasl." iiber den von ihm gervünschten Kommunikatiottskanal dartrber infor'-
miert und hat nLrn die Möglichkeit, sich seine personalisierte Kundcnkat'te beinl En'rpfangs-
personal - dessen GUI durch den .,CRN{ Server" rnittels des Infotrirtiottslcreises ..Clttbinterne
i{ekrrrsion" über die vorliegenrle Karte infonniert q'urcle - abztrholen uncl gleichzeitig seinen
ersten Clubbesuch z1 geniäßen. Danach steht  ihnr d ie tv lögl ichkci t  of f 'en,  -s ich rn i t  I I i l fe  der
Angalren auf se iner trett err.vorbenett Kunclenkarte auf der ,.Websjte" des (llubs eittzuloggen
u'd s ich z.  B.  d ie I 'o tos anzuschauen. d ie a l r  dem Abend seines I lesrrches im Clrrb gcmacht
t'urclen. Zutlcnt kann cr sich nun rnit intleren Cluhnritglicder-n in cler..Virtlral Lionrlrunity"
arrsturrschen, s ich eine Eniai [ -Adresse s ichern.  s ich akt iv  rut  e i l tenr. , l r ' l t rs ikvot ing" betel l iget t .
, . i r ,e g"n 'u, ,n"uen Präirn icnpunl<te einsehen ot ler  h-rr  sei t ret l  n ichslen l , lcst tch eincn indiv idrre l -
lcn f i ich rn i t  i lc l iv i t l r - re l lcr .Bcr l icnung r . rnd azugelrör igen ( iet ränken l r r rc l lc l r .  Sälr t i ichc Akt i -
v i lüteu wcl len t lurc l r  de1. . ( - - lL l \4 Selver"  aufgczeichnet uncl  s le l tet l  t lenr  ( , ' lu l rbetrc iber bzrv
Seincnr I ,e|sotra l  ie i lerzci l  in  untc|sc l r icdl ichcr Kornplexi t i i l  a t t  r l t r t t  c i t rzel t lc l r . .Sr tc l l i tcn ( i lJ I "
zei t r rah zui  Vet f i igLrr tg.
5 I i -CRi\ l  a ls lnf r r r rnnt ionsl iefcrarr t  t lcs wisscnsmrrt l tgcntenls -  c i l t  : t l lgctncines I i rz i f
lu  f  l las is spczi l isc l ter  I l rgcbrt isse
5.1 Spczi f isc l re Ergcbl t isse -  t l rc i  s t r r tcgische I i r fo lgsfaktot 'et t
5. l . l  I i t  fu lgs/akl r t  , .  Kostet t "  e i r t  l f ' i rkrrny.srni t
I ) i rs  r l i r rgcstc l l te I : - ( ' l l l \ ,1-Sl ,stcr t r  zc ic lurc l  s ic t r  c lLrrch l ransl i l ret tz ,  I  lcx i l ) i l i l? i l ,  I ' r r rh l .enr l i i -
su r rgs l i i l r i g l <c i t  ( l ( o l r pc l e r r z ) .  I l cn r r l z c r l i cunc l l i c l r l <c i t  L t n t l  s c l t l i cß l i c l r  a r c l t  Le r r r l i i h i gkc i t  a r t s .
t vo t l u t t l t , l i "  2 , , , r , , r , , t " , , , , , hc i t  t l c r  N l i l l l l l c i l c r  j t l r t e l h l l b  dcs  I ( l \ 41  I  v c tbessc r t  l v i t t l  u t t r l  t s  s i t : l t
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Abb. I 0: Floy,chatt der Gnrndftutktion ., Enplong eitte,s Gu.s/es" cles Infonttation.slrreislatrfes
166 1 t ' r l  J l  et  bi t t t l t r tgen des l l  issen.s- nd lnfor i l tot iaüJnonogei l tents
\ l e r e r  2 f i l ) 0 )  N r c l l l i ' l L c p 1 , 1  s e i , h s  I i - t  l { i \ l - S _ r : t c r t r  i r n  l l i r r l ' l i t k  r r r l  d i e  e i r r g r r r f s  s n e , ; c _ .
t r r r  I r l o l i s l r l t ' , r c r . . K . : l c r ] . . . / c i t  r r r r , l . . r j r r ; l i t ä t ' k l i r i s c l r  e c r r i i r r l i " r  , \ ' , . , i l i . i i : ; ; ' i l ; :
aLr l  i las is dcr  spczi l rschcn Ergehrr issc c in a l lgerreincs [azi t  gezogerr .
\ \ ' ; i l r r c r r , l , l i c  l l r r f ' l . r r r e l r r i en r r r p  r r r r t l , l e r  I - i r r s r t z  r l c s  ko r r z i l - i r . r r c r r  F  (  RV-s r s ten l s  z l l  i i l , " .
s c l n r r l r i n ' r r / \ n l \ \ c l r { l l l l g . l l l i l r r t t d i r ' . e h c l r r . l l c r r z  l t . d i c H c n . . i i l t c . . l i r . , , r i a r , , , , u . . . . S " r i . r -
t l l ld  K( l rntr l t r t i ikat iot tskosten"-  . .1 ' rodrrkt ionskoslcn i i r  d ie Krt r rderrkar len",  . . t tardl iareki ts t . " -
Lrnd ..SchuJLrrrgsk(rstelt {ljl tlie IVlitarheiter"), k('inncrr erhebliclr eestcigc.r.te Itrlfise ,lrr.h ;;;;
sletig rvachst-tttlerr KLrndcrtkleis erwirrlet rverdcn- lvlit tlcr Eirrfiihlung d,,'r contputcrgesliilurn"
Verarbci tLt t tg de r  lVl i tg l iedschaf isantr i iae känrterr  zuclcrn r i ie  r \u l \ r ,ent lung. ' ,  (V."uul t , , rn" j
ttnd Portokostenrcduktion) filr dic Neukrrnclengel'ilrnrrrrg tjerrtlich redrrzren ,n.r,f.,,'. öiära
Einspal t t r tgelr  betref ferr  aucl t  detr  Pelsonal t rcreich.  u 'e i l  durch die e jnfache Ber l ienung des E_
cRNl-Systerns ou' ie d ie aulonlat is ier te,  kostengl inst igc und vor a l lern untronrpl iz ie ie Kun_detr l ior t t t r t t t t r ikat ion die Anzahl  c lcr  Sachbearbci tcr  des Servicctennrs in diescrn Rereich erheb-
l ich ret luz ier t  rvcr t lcrr  karut .
Weitcrgcl rent l  b icter t  s ich l rohe Kosteneinspanrngspotcnzia le i rn Bcreich c ler  Datenpl lege und
Aklualisienrne. [)as konzipiertc (-'Rl\,1 sl,stcnr verlolgt das Ziel, den Datenpflegenirf,uand zu
nt i t l i tn ieren.  I l ierzu r terdetr  hci . ieder t l ig i ta lcn Kunclenkontmunikal ion autonrat isch die Kon-
lakt- bzr'r'- Kornurulrikationsdaten cles Kunden übcrpriift. llei ciner beispielhaften Veräntle-
runs cler Untailr\clresse und einenr darnit verhundenen ungtiitigen Kontakt rvird das Erno-
Ihngspelsot ta l  i iber  c len In lormal ionskreis lauf . . ln lerne R krnsion" durch den , .Cl l lv l  Servei ,
t lnterr ichtet .  beinr  n?ichsten Besuch des Kunderr  d ie ncLle.  g i i l t ige Emai l -Aclres-st  persönl ich
zu et l t tgel t  r tnd zu etgät tzen.  Die Kontaktdatenpf lege is t  sonr i t  rvei teslgehend autolnat is ier l
zusatzkostenl ie i  und bietet  e ine stet ige l l r r -e ichbarkei t  a l ler  Kuuden.
Zusälz l iche Lhnsi i tze k i innten dar i iber.h inaus c lurch c len l l insatz der d ig i ta len Kommunikat i_
onsschnittstellen des Syslerns generiefi rvertlen. rveil cler Einsatz eines 
..Enrailing., bzrv,
..SMS-1\1ailing" zrt meltr Güsten fuhren kann. (iesteigert rvild dieses Eflizienzpotepzial durch
eine darnit verbundene Kostenrcdulttion inr Bereich des Portos. wenn \ror Einsatz des E-
CRN'1-Systents uttd der ntutnrehr möglichen cligitalen Kundenkomntunikation die Kundenal-
sprachen ntit der herkörnrnlii:hen Post erfolgten. Zudem bietet hier ebelfalls die effizientere
dig i ta le Kornmunikat ion des CItN, l -S]stcnrs d ie N4ögl ichkei t .  kuzf i . is t ig noch f re ie- f ische an
hest i tnnt ten-fenni t ren kostengi inst ig an t l ie  KuntJerr  zu kornrnrrn iz ie len nrrd sonr i t  e ine gestei -
gel te  ^ us lastune der" l  ischkapazi t i i tc t t  zu erreic l ren.  Vor a l lern vor denr LTinlerglund.  ass zu-
l r iedet te.  sc l tncl l  r rncl  kompctcnt  bcdienlc Kunr lc 'n neue Kr:nderr  gener ieren.  is t  e i t re deut l iche
Sleigcr t r r rg <let  Ängahe von Refercnznr i lg l iedcrn bei  i \ l i tg l iedschaftsanlrägen und sorr i t  e in
I Jrrrsatzu'acltstrll zu cr\\ arten.
Wti tere Kostcrrscr t l iungspolenzia lc l icge n inr  Rereich t ler  ' l  ischlcselv ie r r r r rg.  l )urch t l ie  vor-
zci t ige dig i ta le t t t t t l  f i i i  den Kurrdcn c i r fhch durchzuf i ihrcrrde l luchrr i tg des gcu, i inschten Ti-
sches t tnd r lcr  t iant i t  vcrbt tnclcnrn ( le l l inkc u ' i rd e in eczie l lcr  l l inkarr fsei tcns des [ ' iubbctrc i -
hers r t rögl ich.  det  r l t t rc l t  d ic l '   lanbarkci l  chl  Vr: rkärr lb seir t i  Proclr rkte.  r r .  U.  l r i ) l te le Ral la l te
ht : i  Ztr l ic lcrc l r r  c l t l is ic tct t  l t i t r t t  t t r t r l  zur tenr l ,agerr l ra l tur)gskostcn zrr  r r r i r r inr ic lcrr  in r lcr ' [ ,age
rs t .
I t r t  l l ; r h t t t cn  d i ' s  t r r i l  r l e t t t  [ ] - ( ' l l l \ l -Svs l c r ] r  i l np i c r r n r l i c r t c r r  I ' r ? i r l i e r r p rou la l r r ns  c rh l l t c t t  d i c
l (urrc lcn pcrs i in l i r : l r  c lc l ln ier tc I I lnsalzzic lc,  u ln vol l l  (  l r rb i rnccbolerrc Nlc l t rn 'cr tc in Anspnrch
zt t  l tc l l t t len.  l ) icse l t i i t t t ren hcr i r t t  ( l lL tbbclrc ibcr  zrr  c i r rcr l  gcslc igcf tc l l  Utusalz I l i l t rcrr .  ( intnd-
sr i tz l ich l ic lJcrr  s ic l r  t l t r rc l t  las Fin l i i l r rerr  dt- r  rn i t  dcrr  f i - (  l { i \ .1-Sls lcrrr  lcrbrrnr jcrerr  Kunden-
l<ar le t t t t r l  t lc t t t  t l r t r t t i l  c i r r l tcrgcl tenr lcrr  Nlor lc l l  r lcs gcschlosscnen I t r r r r r lcnl<rc iscs 1\4i tg l icd-
schal isgcbi ihrcrr  cr ' l rcbcn.  t l ic  c inc r i 'c i tcrc L. i lurahrrrcqrrr : l lc  r lars{c l lcrr  n ' i i lc lcrr .
I l ; r s i s  c i n t : t  r l a r i l l r t ' r  l t i r l r r r s  t r r i i r l i c l t c l  i i nn l r l t n t t r l L r c l l c  s t l l t  t l i c  i n l c ra l i l i v t :  l o l og r r l c r i c  au f
dcr I r r tcrnclsc i tc  r lcs (  l l r rbs r l r r .  |  )a (  ) r r l inc- l io logir lcr ic t r  r  f i rh l t r r rgsr lc t ru i l l  crr t larrs dcr  Nuuer-
Keulter,  [ ] rösel -  Electronc Custont:r  l le lot ionship ] fanogutcnl
sclraf t  e i r t  l tohcs ln let t -ssc i ten 'orrLr let t .  d i l r f ten in d icsenr ßereic l t  zusi i tz l ic l te
7n akqr: i r iercn scin.  So hietet  d ie ( )n l ine-Fotogaler ie e ines (- - lubs c ine ai l r i rk t ive
fiir ..llanner" ttntl irrrdet e \Verhe frlrnren.
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Drrrch die Ein{ i ihr t r r tg der conrputergest i i fz tcn Vefarhei lung t ler  l t , l i tg l rcdschal isanlrüge k i i l -
nen die I t icrbei  aul l rc tenclet t  L)urc l r laufzei tcn cr l rebl ic i r  eduzie l t  u,erdcn.  [ ) ie neue Kuncl-
schaft stelrt dern (-lrib sotnit schtteller zur Verfii.qr:ng. IJLrrclr urehr Neukurrclen irr kiirzerer
Zei t  k( innen s ic l t  tv iedert tnt  posi l ive [ : f t -ckte aufden N4onatsutusatz ergeben. Neben Kosten-
reclukt ioncn kann t ter  Einsatz e ines. , l }nai l ing" bzrv. , ,SMS-lv{ai l ing" erhelr l ich scl rnel ler  zu
nrchr Glisten f'[iltrett als der Einsatz der herkömrnlichen Post. In] llereich der aktiven Wer-
bung kann ebettso Zeit eingespart s'eldcn. Wurde auch liicrliir vor llinsalz cles Sl,sterns die
herkiinrrrliclte I'ost eingesetzl. rvas eine Vorlaulicit von mehreren Wochen dcr Planung rrnd
Produkt ion nr i t  s ich l . racl r tc ,  könnett  nun rvesent l ich aktuel lcre, .Mai l ings" an die Kunden auf
den digitalen Kontmtrnikrtionskanälen verschickt u'erden. Dies erlolgt nlit IIilfo vorgelertigter
,.lenrplrrle", die zudem eitre Einhaltung cles .,Corporate Desigl" auf allen Kornmunikations-
kanülcn garant iereu.
lJrn zeitnalt ant I(trttclen agieren zu können, ist vor allenr die Arralyse gesclräftsrelevanter Da-
len von großer Bcdeutung. l]ulch schnell generierhare ,,Reports" zu Besuchshätrfigkeitcn,
ClubauslaslLt t rgen,  Wiedelkel t r ta let t .  Beschtverden. Kundenrvi i r rschetr , ' l ' ischreservienrngcrr
usn' .  is t  der Ci l r tbbetre iber jederzei t  in c lcr  I -age.  s ich c inen aktuel ien l lberbl ick i iber  seine gc-
schältliclte Silllation zu verschaffen. lnshesonclere irn Bereich der Nachteastrorrornie st es fiir
eine crtirlgreiche Geschäftsftihrung unurnelinglich, auf Kundenrviinsche. l'rerids und lnt-
rvicklttngen jederzeit schnell reagieren zu kiinnen. Ilje urneehende Analyse der Geschällstla-
ten birgt also ein rriclrt zu unterschätzendes Effektivitäts- und Ellizienzpotcnzial in sich.
Dirrch clie Ätrtonratisierung der I(ornrnrnikationsprozesse Lrnd der Ilere itstellung u'icbtiger
Dokuntente in c l ig i ta ler  Fonn gel ingt  mi t  dent  Einsatz des S1'stents zudem, die Zci t  des Kun-
den zu spaten. L)ies bczielrt sich sorvohl aufdas Ausfiiilen und den Versand cler Daten zLrrrr
Club als at tch aufdie hcnöt igte Bearbei t r rngszej t  sei tens des C' l r rbs.  Arr f l (undcnsei te r .verden
außerderr besorrders schnelle Antlvorten auf Anfi'agen. Anreeungen und evenluelle Be-
schuerclctt estilrticrt. I)urch zu integrierencle Funktionalitäten isl das konzipierte E-tlRlvl-
Systern in der Lage. arr l iagenr le Krrnden zu ident i f iz ieren und zu i iberpr i i fen.  nr i t  r .velchem
lvl i larbei ter  d ie Ietzte c lektronische Kornrrrunikat ion stat t lat ld.  I l rerdurch is t  d ie autornat ische
Wciter le i t r rng an t lcr t  jer i 'c i ls  zust i indigen Mitarhci ter  nr i ig l ich.  rvas int  ( iegensatz zunt  vorhe-
r iget t  Satr t r te l t t  a l let  Anf iagen, z.  I : i .  auf  e inern . .F l rnai l -Accourr t" ,  rnd der r ianr i t  verhup{encrr
t t t t t tnreät tg l ichen ntant tc l len Wci te l lc i t r rng der r \nf tagen an t l ie . jcnci l iecn N4i la lbci ter ' .  etse
dcrr t l iche Zci tetsprtnt is  nr i t  s ich l ) f ingt .  N, l i t  e incrrr  , . lV l r rs i lwot ing" unt l  r lc l  tht r r i t  verburrc lencn
zei tnal terr  Ausrvcl t r rngsnr i ig l ichkei l  dLrrch den Clrr l rbelrc iber.k i ' r r rucn zur icrn Kurrr lcrru, i i r rsc l re
in c i t tcrn t ler  rv ic l t l  igs lcn l {a l r r rcr tL 'c lc ichc c icr  Naclr tgastrorrornie zei tnah urngesclzt  u,erc lc1.
A l l s c t r r c i t r  i s t  dc r  I t c l r i c l r  d t s  Sys l t ' n r s  n i ch t  a r r f ze i t au l \ r i i n r l i e c  p l a t t f i r r n r i r h l r i i ne i ge  l ns ta l l a l i -
onsrot t t i t lc t t  anges' icsct t .  u 'e i l  chrrc l t  l ie  p la l t f r r r r r r r r r r i rhhi ingige 
. . lJronscrol ter l l : ic l rc"  sr i r r r { l i -
c l te g l i t r ; : ig t :n 
. .1)peral ing-Syslerrc"  a ls korrrp i r t ihc l  lcrs lant lcrr  vcrr lerr  l< i i t r r rcrr .  l ; l repso s incl
. . lJpt la lcs"  dt- r  Sol iu 'ater  r r ichl  nr i t  r . re i tcrcn Ärr l i l ldc lLrngs- t l rd I r rs l r l l r l ionslotr l inen vcibrr l -
i lc t t .  sot tc lct t t  l i i i r tnert  t l i rckt  at t l  c lcrn. , ( lRl \ ' l  Servr : r ' '  r lu lc l rgcf i l l r r l  uerr lcrr .  so rhss al le an rr i rs
Sls ler t r  aneescl t lossct ten I lcnrr lzer  r r t l  r lcren Gt l l  zei lg lc ic l r  i ib t r  c inc l rk l rn l is icr le Vcrsrorr
c l c - s  $y51 ( ' 1n5  r ' c t l i i g c t t ,  r vas  t t c l t en  c i r r , ' r Zc i t c l r p ; r r n i s , t i r r r h  t l a s  \ \ ' e c l r l l e r t  r l c r  I ns l ; r l l l r t i o r r cn
bzu '  
, . l l p r l l r l c s "  a r t l  r r r c l t t t r c t r . . ( l l i c r r t s "  cbc r r so  t l i e  I ) a l c r r -  r r l c l  Ab rv i ck l r r r r gs l : o r r s i s l cnz  i -
cnt f t .
166 1 t ' r l  J l  et  bi t t t l t r tgen des l l  issen.s- nd lnfor i l tot iaüJnonogei l tents
\ l e r e r  2 f i l ) 0 )  N r c l l l i ' l L c p 1 , 1  s e i , h s  I i - t  l { i \ l - S _ r : t c r t r  i r n  l l i r r l ' l i t k  r r r l  d i e  e i r r g r r r f s  s n e , ; c _ .
t r r r  I r l o l i s l r l t ' , r c r . . K . : l c r ] . . . / c i t  r r r r , l . . r j r r ; l i t ä t ' k l i r i s c l r  e c r r i i r r l i " r  , \ ' , . , i l i . i i : ; ; ' i l ; :
aLr l  i las is dcr  spczi l rschcn Ergehrr issc c in a l lgerreincs [azi t  gezogerr .
\ \ ' ; i l r r c r r , l , l i c  l l r r f ' l . r r r e l r r i en r r r p  r r r r t l , l e r  I - i r r s r t z  r l c s  ko r r z i l - i r . r r c r r  F  (  RV-s r s ten l s  z l l  i i l , " .
s c l n r r l r i n ' r r / \ n l \ \ c l r { l l l l g . l l l i l r r t t d i r ' . e h c l r r . l l c r r z  l t . d i c H c n . . i i l t c . . l i r . , , r i a r , , , , u . . . . S " r i . r -
t l l ld  K( l rntr l t r t i ikat iot tskosten"-  . .1 ' rodrrkt ionskoslcn i i r  d ie Krt r rderrkar len",  . . t tardl iareki ts t . " -
Lrnd ..SchuJLrrrgsk(rstelt {ljl tlie IVlitarheiter"), k('inncrr erhebliclr eestcigc.r.te Itrlfise ,lrr.h ;;;;
sletig rvachst-tttlerr KLrndcrtkleis erwirrlet rverdcn- lvlit tlcr Eirrfiihlung d,,'r contputcrgesliilurn"
Verarbci tLt t tg de r  lVl i tg l iedschaf isantr i iae känrterr  zuclcrn r i ie  r \u l \ r ,ent lung. ' ,  (V."uul t , , rn" j
ttnd Portokostenrcduktion) filr dic Neukrrnclengel'ilrnrrrrg tjerrtlich redrrzren ,n.r,f.,,'. öiära
Einspal t t r tgelr  betref ferr  aucl t  detr  Pelsonal t rcreich.  u 'e i l  durch die e jnfache Ber l ienung des E_
cRNl-Systerns ou' ie d ie aulonlat is ier te,  kostengl inst igc und vor a l lern untronrpl iz ie ie Kun_detr l ior t t t r t t t t r ikat ion die Anzahl  c lcr  Sachbearbci tcr  des Servicctennrs in diescrn Rereich erheb-
l ich ret luz ier t  rvcr t lcrr  karut .
Weitcrgcl rent l  b icter t  s ich l rohe Kosteneinspanrngspotcnzia le i rn Bcreich c ler  Datenpl lege und
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nt i t l i tn ieren.  I l ierzu r terdetr  hci . ieder t l ig i ta lcn Kunclenkontmunikal ion autonrat isch die Kon-
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..Enrailing., bzrv,
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nrchr Glisten f'[iltrett als der Einsatz der herkömrnlichen Post. In] llereich der aktiven Wer-
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eine crtirlgreiche Geschäftsftihrung unurnelinglich, auf Kundenrviinsche. l'rerids und lnt-
rvicklttngen jederzeit schnell reagieren zu kiinnen. Ilje urneehende Analyse der Geschällstla-
ten birgt also ein rriclrt zu unterschätzendes Effektivitäts- und Ellizienzpotcnzial in sich.
Dirrch clie Ätrtonratisierung der I(ornrnrnikationsprozesse Lrnd der Ilere itstellung u'icbtiger
Dokuntente in c l ig i ta ler  Fonn gel ingt  mi t  dent  Einsatz des S1'stents zudem, die Zci t  des Kun-
den zu spaten. L)ies bczielrt sich sorvohl aufdas Ausfiiilen und den Versand cler Daten zLrrrr
Club als at tch aufdie hcnöt igte Bearbei t r rngszej t  sei tens des C' l r rbs.  Arr f l (undcnsei te r .verden
außerderr besorrders schnelle Antlvorten auf Anfi'agen. Anreeungen und evenluelle Be-
schuerclctt estilrticrt. I)urch zu integrierencle Funktionalitäten isl das konzipierte E-tlRlvl-
Systern in der Lage. arr l iagenr le Krrnden zu ident i f iz ieren und zu i iberpr i i fen.  nr i t  r .velchem
lvl i larbei ter  d ie Ietzte c lektronische Kornrrrunikat ion stat t lat ld.  I l rerdurch is t  d ie autornat ische
Wciter le i t r rng an t lcr t  jer i 'c i ls  zust i indigen Mitarhci ter  nr i ig l ich.  rvas int  ( iegensatz zunt  vorhe-
r iget t  Satr t r te l t t  a l let  Anf iagen, z.  I : i .  auf  e inern . .F l rnai l -Accourr t" ,  rnd der r ianr i t  verhup{encrr
t t t t t tnreät tg l ichen ntant tc l len Wci te l lc i t r rng der r \nf tagen an t l ie . jcnci l iecn N4i la lbci ter ' .  etse
dcrr t l iche Zci tetsprtnt is  nr i t  s ich l ) f ingt .  N, l i t  e incrrr  , . lV l r rs i lwot ing" unt l  r lc l  tht r r i t  verburrc lencn
zei tnal terr  Ausrvcl t r rngsnr i ig l ichkei l  dLrrch den Clrr l rbelrc iber.k i ' r r rucn zur icrn Kurrr lcrru, i i r rsc l re
in c i t tcrn t ler  rv ic l t l  igs lcn l {a l r r rcr tL 'c lc ichc c icr  Naclr tgastrorrornie zei tnah urngesclzt  u,erc lc1.
A l l s c t r r c i t r  i s t  dc r  I t c l r i c l r  d t s  Sys l t ' n r s  n i ch t  a r r f ze i t au l \ r i i n r l i e c  p l a t t f i r r n r i r h l r i i ne i ge  l ns ta l l a l i -
onsrot t t i t lc t t  anges' icsct t .  u 'e i l  chrrc l t  l ie  p la l t f r r r r r r r r r r i rhhi ingige 
. . lJronscrol ter l l : ic l rc"  sr i r r r { l i -
c l te g l i t r ; : ig t :n 
. .1)peral ing-Syslerrc"  a ls korrrp i r t ihc l  lcrs lant lcrr  vcrr lerr  l< i i t r r rcrr .  l ; l repso s incl
. . lJpt la lcs"  dt- r  Sol iu 'ater  r r ichl  nr i t  r . re i tcrcn Ärr l i l ldc lLrngs- t l rd I r rs l r l l r l ionslotr l inen vcibrr l -
i lc t t .  sot tc lct t t  l i i i r tnert  t l i rckt  at t l  c lcrn. , ( lRl \ ' l  Servr : r ' '  r lu lc l rgcf i l l r r l  uerr lcrr .  so rhss al le an rr i rs
Sls ler t r  aneescl t lossct ten I lcnrr lzer  r r t l  r lcren Gt l l  zei lg lc ic l r  i ib t r  c inc l rk l rn l is icr le Vcrsrorr
c l c - s  $y51 ( ' 1n5  r ' c t l i i g c t t ,  r vas  t t c l t en  c i r r , ' r Zc i t c l r p ; r r n i s , t i r r r h  t l a s  \ \ ' e c l r l l e r t  r l c r  I ns l ; r l l l r t i o r r cn
bzu '  
, . l l p r l l r l c s "  a r t l  r r r c l t t t r c t r . . ( l l i c r r t s "  cbc r r so  t l i e  I ) a l c r r -  r r l c l  Ab rv i ck l r r r r gs l : o r r s i s l cnz  i -
cnt f t .
i 'et  l  . l  l 'erhi t t r l r tgctt  t tes I l ' i .ssens- tr t t r l  i  r t for ' i l tLt l iot \Dtonogcutctt ls
5.1.3 I t  i i , lgsJi tk /or  . ,Ouol i t ( i t  '  -  e in l l ' i r l iu t tgsnt i . r
I )er  I r insatz dcs E-cR1\ ' l -Systenrs f t i l r r t  zrr  e iner Steigerung c ler  lnterakl ions- und Konrmul i -
kat ionsqrral i tät  z l ' isc l tet t  Club Lrrrd Kunt len.  lnnerhalb dcs Sl ,stcrns uerc len. jegl iche Intenkt i -
o l lsprozesse i lbcrn ' lc l t t  urrd protokol l ier t .  I )as Abhanderrkonrnrerr  ines Nl i tg l iedschaftsantra.
ges,  e incr  KLrr tdct t l t t l iage odet" l ' ischresclv icrurrg aus dern Bl ickfe ld c ler  I lcarbei tenclen [*n
sorni t  drasl isc l r  cdLrz ier t  verden.  Vor t lern l l in lergnrnt l  dcr  nr i f  l l in f t ihnrrrg r ies Systcrns ga.
rat l t ie l le l l  Vcrnreidung von lv ledierrbr i ichen k i rnncn c l ie Interakl ionsprozesse so\ \ 'ohl  s ichrrer
als aucl t  schrrel ler  Sestal tet  rverr len.  \ \ renn der Eir rs l t tz  dcs Systenrs omit  dazu f i ih f t .  dass stch
die Nl i tarbei ter-  s ic l terer  r rnr l  l iorr ' rpe{cnter  gegent i l re l  r le l  Kundschaft  f i ih lcn.  kanl  h ieraus
at lch eine Steigetung der i \ { i tarbci terrnot ivat iorr  resLr l t iercn,  rvas letztencl l ich zu einer qual i ta-
liv besseren lvlitalbeiter-Kuncleir-Beziehung ftihren kann.
Nchen der Steigcrtrng der Komrrtunikationssicherheit rvird ebcnso das optische Erschei_
nungsbi ld qtra l i tat iv  verbc-ssert .  Äulgrund der autonrat is ier len Kornnrur i ikzr t ion c jurch den
, .cRNJ Ser 'cr"  is t  es mögl ich.  sürnt l ichc l - r .nrai ls  i r 'c lLrbeigencn, .corporate Design, ,zu
vetsetlclen. rr'as itr Zttsatntnenspiel rnit einer stetigen personalisiefien Alsprache der Kunclen
zu positivcrn lrcedtrack {iihrt. lnfolge des bcreits beschriebenen Vorgangs <lcr selhst pflegcn_
den Datcnbanl<-Funkt ional i t r i ten r .v i rd zudcnr e ine gestc iger te Datenl<onsistenz en-eic i r t .
Dtrrch die urnfassende I r t for tnat ionsstruktur  des Infornrat ionskreis laules 
. . ln lerne Rekursion. ,
is t . ieder Mirarbci ter ,  t ler  in d i rektenr Kundenkontakt  steht ,  in der L.age.  nach vorc lef in icnen
Zugriflsrechtcn aufkurtdettrelevarlte I)aten zuzugreifen. I)ies errnöglicht eine Betreulrna des
Kundct t  at ts e incr  I Iancl  und sont i t  e ine Steigerung c ler  Kundentret leuungsqnal i tät .  F i r re rverte-
re Qtlalitatssteigerung ist im llereich der Erkcnnung von Kundenbediirfirissen uncl -trends
denkhar.  N4i t  dern E, insatz der beschr iebenen . .Virhral  Contmuni t l , "  auf  der, .Websi te. ,dcs
Cltrhs ist es dern Cltrbbetreiber nröglich. fiilhzeitig l3edarfsstrLrkturen seiner Kurrden clurch
das gezic l le r \ t ts lesetr  von l (undendialogen zu ident i l lz ie len.  Etrenso lasserr  s ich hierdurch
sorvohl lnfortnationen zu vom l(unden gervünschtcrr Produktinnovationen, r.vie beispielsrverse
l-e istungsbi indcln (2.  B.  e in rcsen, ier ter  l ' isch i rn Club rn i t  a lschl ießencler  (Jbemaclrhrne in
c i t t e l t t  t t a l t r  gc l eeene t t  I ' r t t ne r l r o te l ) .  i s r , l i e ren  a l s  au th  e i r r c  e rno t i o r r a l e  I l i n f l ung  f l c s  Ku r i e l
ar l  den Club durch ei t t . ,Wir-( lc l l ih l "  unter  den I r4 i te l iedern t le r . .Contrruni t ; ' "  sc l tat fen.  Dlbei
b ietet  s ich ei t r  k larer  Indiv idr ta l is ienrngsvorte i l .  rvei l  e jne t iefgehende Analyse der Kunr len-
r t ' i inschc ernögl ic l r t  rv i rc l .  Sorvohl  durch das angesprochene.. \Vir -Gef i i l t l "  a ls arrch durch die
ln le iakt ion der Kt tnclen utr tereinander fu lgt  e inc hohe Involv ierung.  d ie c len I (unt lcn veran-
Iasst ,  h l lu l iger aufdie Inter i retsei te les Clubs zrr  schauen.
Ahnl ich dcr, .Virhr i r l  Corrrrnuni ty"  f t lh f t  < l ie nr i t  t lerr  Svslent  intp lcrnent icr te Onl i r re- [oto-
gale l ie z l t  (J t ta l i lä lss lc igcrunsctr  hci rn L i l r rbrnarkct ing.  Ä1c[  l r icr ' l tahen Krrnden r l ie l \1ögl ich-
kci t -  drr lc l r  IServcr l t t t tgs-  ot lcr  Konrn.rcrr t ier f r rn l i l ionerr  zu i t r tc lagicren rr r rd sr t rn i t  chrrch eigencn
Art t r ieb akt iv  in drs C- ' lLrhgcsclrehen einzrrg lc i lc i r .  L- , ine, . l l - ( t 'ard- l iunkt ion".  rn i t  der arrsge-
\vühl lc  I ro{os r ia I l r r ra i l  r t t  f rcunde odcr l }ekanrr te velschic l i t  lverdcrr  kt i r rnen,  crgt i l tz t  d i r
At tgt :bot  t r i t  e i t tcnt  zusi i tz l ic l ren v i la len EIcnrenl .  das dLrrch t l ic  I lcre i ls tc l lLrrrg von l ( r rndcn-
l r t t ta i l -At l tcssct t  atr f 'dcr  , - (  l r rht lorrra in"  urr tcrstr ic l rcrr  rv i rd.  lnfor . rn i r t ioncn und Ncrr igkci lcn
. . rLt t td t t t t t  dctr  ( l lLrh" n 'c l r le; t  r lcnt  l ( r r rdcn r l r r rch dcrr  cxpl iz i t  pc lsonal is ierharerr . -Ncrvslct ter"
gcl ic fcr l ,  \v() l )c i  e i r re qrra l i tat iv  i rochu'cr t igc Konrnrrrr r ikat iorr  c l t r lgt :  I )c i  Ktrr rdc hckontmt nur
In l i r t tn l i l io t tc t r  z t t  t lcn I  l rc t i tcr : ,  r l ic  ihrr  in lercssicrcn.  Z-rr r le ln u, i rd der. .Nes,s lc l tcr"  drr lc l t  vor-
r lc f i r r ier tc . . l  l  I  i \11,  l 'cr r rp late"  ( l l ' l  N, l l .  . , l  l l ,pcr tcx l  Nlarkup Langrragc")  o| t isch rc izvol l  ges-
la l lc t  t t t t t l  b ic lc t  t l t t tc l t  d ie Vcrwcrr i lurrg von . .1 ' ixc l l rgs" d ic NI i )g l ic l t l tc i l .  gcnal lc  , .Rclx)r ts"  zt l
. . ( ' l i c k ' c r l r i r l l en " ' -  \ \ i c i l c r l c i l r r ng  r r n r l  f hvo r i s i c r ( cn  l l r l o t r l a t i oncn  z t r  gc r re r i c r c r r .
Nac l r t c i l i g  r v i r l t l  s i c l t  h i c r  i r l l c r t l i ngs  d i e  r r i c l t t  l r r r r r r l e r t p rozu r t i r  gcgcbc r re  Akzcp la r r z  von
. . l l iN4 l . - l : r r t a i l - l  i t t t t r r t l c t t "  c t t l l a r r e  r l c r  , .K r rn r l c r - l l r r r a i l  (  l i c r r t s "  a r r s .  Nehcn  t r r i i g l i c l r c r r  V i -
l c l r \ v r r r l l l l l g c t l ,  t l i c  uc i l c t l i i l t r cn r l  : i n c  r r cg t r l i v c  I r l a l : cp to i c l i l i o r r  z r r r  I  o l ge  l r a l . c r r  k i i r r nc t l ,
s i r r d  t r i c l t t  l c s l r a r c  l ; r t t l t i l s  chen l i r l l s  n i c l r t  i r n  I n t r r cssc  r l e t  l ( r r r r r l e r r .  So r r i t  i s l  t l a s  l \ ' l i t s cn t l cn
I ;ctqtcr.  Brösel Eleclrotr i t :  Cu.slai l t . r  Rt lQl iol ls lup i r lot togenrut l
^: , . . r  i t , * 'e i l igel  . . l t - r t -Fr l lbrck-Ver-s ion" der e igent l ichen . . l l lNl l  -Et l la j l ' '  unt t t l tgäi tg l tc l t .
i " , - , . . "  i r t  r  r r r  6r-r r r  V( ' rs€r lL le n t les . .Nesslet lcr"  d ie Fir r l ' i l l igrrng c lcs Krrndetr .  det t t  I t t fot lna-
l ,^" . . l i . , ,=r  l .e izrr t rcten.  e i r rzulro len.  Dies geschieht  vor t le l r r  I l i r r tergnt l lc l  iner  sog.  . .Dot lb1e-
nni_in- f r" r" . tu ' - ' .  t l ie  derr  l : rnpfang c les . .Ncr i ,s lc t ter"  vorr  I ( t rndensei le \ ler i l lz icr  l .
r , .  ^ l lqerrrc ineu r i 'e l r len die Kornnrunikat ionsnr i ig l ichkei ten zu isc l ten ( ' lu t r  t r r ld Kunde durch
l ] , - ' , i , . , , . i r . r " 11 , , 1 , "  r o l r  l i c l r r t . r e r r  Ko r rn l t i i k i r t i L , l r \ kan i l e r r  r l r t r l i l : r t i r  L ' r r r c i t e t l .  l ) i e  hc . t l r r i c -
1" , . "" -  . , . . f f  n. . f . - ( )p l iorrerr"  b iete l r  zuclent  ar i f  Wunsch qrra l i ta l iv  geskr jgel te Interakt ions-
l " . ,ot i . t , t . i ' " " .  l l ie  ldent i l lkut ion des Kunt len rn i t  t lcm Cl l r rb c lurch t l ie  oben besclr r iebenen
i . i .k t"  ,u i 'd  r ; i t  l l i l fc  , les Finsatzes der Kundenkarte abgerrrndct .  Diese stc l l t  den Ztrgat lg zt r
a i , , ' . ,  g . " . . 1 ' 1 , , . r a1 r . 1  ( ; o rnc i nsc l i l f t  d r r .  d i e  q r ra l i l a t i v  l r oc l r r e r l i g  bc r l i c r t l  r r i r L l .  I ) t l t c l t  e i r r e
t , ,nt . , .  iun, t .n iC"nt i i lk , r t ion uld -zuf i iedenhei t  is t  zLrdent  e ine Steigerung der I \ l i tarbei ternrot i -
n. i inn r-u erre ichen. c l ie s ich ihrersci ts  rv ieder ekumiv atr f r l ie  l (undenztr f iedenhei t  ausrv i r -
ken solltc- Ferncr fiilrrt clas beschriebene Pränriensystenr ztt eitter qtlalitativ hochrverti.qen
Kln,lel,triuclu',g' l)enr Kttnclen u'erclen angebotene Prätnien erst inl Laufe der Zeit zugänglich
o", , ,ac l , t .  1, ls  c ine zci t l iche Kundenbinclurrg zur Io lge hat .  Darüber h inaus rv i rd t lurch das
ä. , , . r i " , "n vorr  l ' r inr ienprrrrkten ein Wechselhernnrnis zu ancleren Anbietern aufgebaut,  rvel-
.lrcs drrr,,5 tlen angebotene n finaruiellen oder ue hnvertbehalieten Atrreiz untt'rsttichen rvird-
5.2 Al lgenreines Fnzi t  -  e ine abschl ießcnde ßetracl t tung
Die vorangegangene. itn Ilinhlick auf die Erfolgslaktorcn clrrrchgefiilrrte llffektivitäts- rrnd
Ilfflzicnzanalyse zeigt, dass das konzipierte Il-CRN'l-Slstenr ftlr ein rnittelständischcs tlnler-
nelrrnen der Naclrtgastronomie geeignet ist- Da das Systenr.jedoch nicitt automatisch zrr posi-
tivetr Wirl<ungen bei den clrei Erfolgsfaktoren fülrr1. isi Voraussetzttttg, rlass sorvohl cler ge-
schäftsftihiende (lesell,qchafter als arrch die Angestellten des Klvlll der Neuerung atrfge-
scltlossen gegcnüberstehen uncl zu begeistem sind, die neuen Arbeitsahlätrle schncll umzuset-
zen. l)en X.4itarbcitern cles betroffenen KIvIU kornrnt clabci eine erhebliche Lledeutung zrt:
Neue N,litarbeitennotivationsmaßnahmen, wie hier die Einliihrung eines von allen Mitarbei-
tern akzeptierten und geschätzten Systcnrs, setzclr neue Kräfte fiei. die zlrr Nerrkundengewll]-
1yltg, zur Steigerung der BetrcuungsqLralität und zur Prozessoptimienrng fiihren können. Die
Anrcgungcn und Wilnsche tler Mitarbe iter als Anrvender solltcn deshalb bei ,.tlpdates" des E-
cRlvl-systenls r,veitgehenrl beriicksichtigl rvetden. L)as [,ösen von ajten workflctw-
Schablole l  unt l  Einbr ingen eigcner ' (Jpt imicmngsgerJanl<en der I rJ i tarhei ler  stc l l l  e ine r .v icht i -
ge Basis c l r r .  arr f  t le  l e ' ine Weitercnt* ' ick lung c les unternehrrensindiv iducl len l i -CRM-Sys-
tenrs und c ine c l iLr i r i t  vcrbuirc icnc wir tschaf t l iche Erfo lgssteigerur lg n l i ig l ich s ind.
lnr  lJrr terschicr l  zrr  ( i1oßurr tcrnehrneu ist  i .e i  l (N4l .J f i l r 'E-C{{ l \ '1-S) 's{et t te e i re l redctr tent l  kLi r -
zcre Analy,se-,  Korrzepl ions-,  Rcal is ierrrngs- r rnr l  Intp lc l t tent icr t r t rgszei t  t l  c l \ \ 'a t1ol l .  ALtch t ier
f l lanzi t ' l lc  Ärr l \a l r l  har l r icr  e inen völ l ig  ant leren Stel len\"-er t .  l )as l l i r  d ie Nacl t tgastronornie
vor t lcrn I  I in terpl runcl  geschlossenel  Kurulenhleise konzip iet  tc  S1'stern is t  dart iber h inat ls  arrch
auf a l r lcre [ ]c l r icbe dcs ( lerverbcs t ransport ierbar,  was bci  CRIvI- l , i is t l t tgc l t  f t l r  ( i roßur l let ' -
nehrrrcrr  n icht  c lcr  Fal l  is t .  l l icr  cnts lc l rcn vor a l lcnr  i l r  c lcr  Anpassrt t tgs-  t rncl  I (otr f igurat ions-
pirnsc r l rc [ l ic [e f lntnzie l le sorv ie zei t l i t :he Arrßvencl t tngtrn.  I :s  g i l t l  t icrnr tach i l l  c l icsctn I ]c-
rc ich kcinen pr lsc l ra lerr  Wir tschaf t l ic l rkc i tsc l ' t t l<t .  dcr  rn i t  der l l r tp lct l lcnt icru l lg e iner l r l -
Cl{N4- l . i isun g c i i r l rcrgcl r t .
I r rsbrsorrr lcrc vor r lcnr  I l in tcrgrrr r t l  c ler  zcr l l ie l lcnt le l r  I ) i f fercr tz icrr r r t Is t l lc lk t t t r ]c  dt : r  lJnlcr-
nchlrgrr  i r r  t lcr  6crr l igc l  Ze i t .  s te l l t  I l - ( l l { l \4 l l r r  I (Ml l  inr  Al lgctne i t tcr t  r rnt l  l i i r  d ic Nacl l lg i rst -
rotro;r ic  ipr  Spczic l len c int-  ( ' lnrrcc r lar .  r rct tc  I ( rnr let tbelr t t t t tn l :s-  r r t r r l  I t t lc t rk l ionsrrr [ . ]s l i ih t :
71  sc l / cp ,  l e r r c  S la l r l r k r r l c l r l t  z r r  gc l r c r i c r cn  r r r r t l  a c l t t r c l t  ße \ vo t t t l c t l t l  r v i r t s t : l l ; r l l l i c l l e  Vo r t c i l c
uicr lcr  arr  r lcrr  Kl l r lcn zr t r [ ickzrrgchcn.  Lrrn c i r :c  langl i is l ige l tcrs i in l ic l lc  I lcz ie l t l t t tg z, rv ist  hct l
Al r l t ic lcr  r l t i l  l ( r l t r lc6 arr l I i r r r i : r r  zu k i r r rncn.  I )er  l lc i l r rg hr t  sot t t i l  cxr : l t tp l r t r isc l t  vcr t lcrr l l i t : l t t -
r l i rss c i r r  l i - (  l l lN4-g,cst i i lz t rs WisscnsIrr r r i rgerrr t l r l  d ic st r i r lcgisc:hcn l ] r l i r lgs l ' i rk l r i tc l t  . .1(oslet t " .
, , ( ) L r l r l i t ; i t "  r r r r c l . . Zc i t " .  l ' c l c l r e  l i i r  c i r r  KN I I J  r l i c  A t r sp t i i g r r r r ge t l  r l c r  i i b c l l cgc t l dc r t  Lc i s t t t t l ge t i
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i 'et  l  . l  l 'erhi t t r l r tgctt  t tes I l ' i .ssens- tr t t r l  i  r t for ' i l tLt l iot \Dtonogcutctt ls
5.1.3 I t  i i , lgsJi tk /or  . ,Ouol i t ( i t  '  -  e in l l ' i r l iu t tgsnt i . r
I )er  I r insatz dcs E-cR1\ ' l -Systenrs f t i l r r t  zrr  e iner Steigerung c ler  lnterakl ions- und Konrmul i -
kat ionsqrral i tät  z l ' isc l tet t  Club Lrrrd Kunt len.  lnnerhalb dcs Sl ,stcrns uerc len. jegl iche Intenkt i -
o l lsprozesse i lbcrn ' lc l t t  urrd protokol l ier t .  I )as Abhanderrkonrnrerr  ines Nl i tg l iedschaftsantra.
ges,  e incr  KLrr tdct t l t t l iage odet" l ' ischresclv icrurrg aus dern Bl ickfe ld c ler  I lcarbei tenclen [*n
sorni t  drasl isc l r  cdLrz ier t  verden.  Vor t lern l l in lergnrnt l  dcr  nr i f  l l in f t ihnrrrg r ies Systcrns ga.
rat l t ie l le l l  Vcrnreidung von lv ledierrbr i ichen k i rnncn c l ie Interakl ionsprozesse so\ \ 'ohl  s ichrrer
als aucl t  schrrel ler  Sestal tet  rverr len.  \ \ renn der Eir rs l t tz  dcs Systenrs omit  dazu f i ih f t .  dass stch
die Nl i tarbei ter-  s ic l terer  r rnr l  l iorr ' rpe{cnter  gegent i l re l  r le l  Kundschaft  f i ih lcn.  kanl  h ieraus
at lch eine Steigetung der i \ { i tarbci terrnot ivat iorr  resLr l t iercn,  rvas letztencl l ich zu einer qual i ta-
liv besseren lvlitalbeiter-Kuncleir-Beziehung ftihren kann.
Nchen der Steigcrtrng der Komrrtunikationssicherheit rvird ebcnso das optische Erschei_
nungsbi ld qtra l i tat iv  verbc-ssert .  Äulgrund der autonrat is ier len Kornnrur i ikzr t ion c jurch den
, .cRNJ Ser 'cr"  is t  es mögl ich.  sürnt l ichc l - r .nrai ls  i r 'c lLrbeigencn, .corporate Design, ,zu
vetsetlclen. rr'as itr Zttsatntnenspiel rnit einer stetigen personalisiefien Alsprache der Kunclen
zu positivcrn lrcedtrack {iihrt. lnfolge des bcreits beschriebenen Vorgangs <lcr selhst pflegcn_
den Datcnbanl<-Funkt ional i t r i ten r .v i rd zudcnr e ine gestc iger te Datenl<onsistenz en-eic i r t .
Dtrrch die urnfassende I r t for tnat ionsstruktur  des Infornrat ionskreis laules 
. . ln lerne Rekursion. ,
is t . ieder Mirarbci ter ,  t ler  in d i rektenr Kundenkontakt  steht ,  in der L.age.  nach vorc lef in icnen
Zugriflsrechtcn aufkurtdettrelevarlte I)aten zuzugreifen. I)ies errnöglicht eine Betreulrna des
Kundct t  at ts e incr  I Iancl  und sont i t  e ine Steigerung c ler  Kundentret leuungsqnal i tät .  F i r re rverte-
re Qtlalitatssteigerung ist im llereich der Erkcnnung von Kundenbediirfirissen uncl -trends
denkhar.  N4i t  dern E, insatz der beschr iebenen . .Virhral  Contmuni t l , "  auf  der, .Websi te. ,dcs
Cltrhs ist es dern Cltrbbetreiber nröglich. fiilhzeitig l3edarfsstrLrkturen seiner Kurrden clurch
das gezic l le r \ t ts lesetr  von l (undendialogen zu ident i l lz ie len.  Etrenso lasserr  s ich hierdurch
sorvohl lnfortnationen zu vom l(unden gervünschtcrr Produktinnovationen, r.vie beispielsrverse
l-e istungsbi indcln (2.  B.  e in rcsen, ier ter  l ' isch i rn Club rn i t  a lschl ießencler  (Jbemaclrhrne in
c i t t e l t t  t t a l t r  gc l eeene t t  I ' r t t ne r l r o te l ) .  i s r , l i e ren  a l s  au th  e i r r c  e rno t i o r r a l e  I l i n f l ung  f l c s  Ku r i e l
ar l  den Club durch ei t t . ,Wir-( lc l l ih l "  unter  den I r4 i te l iedern t le r . .Contrruni t ; ' "  sc l tat fen.  Dlbei
b ietet  s ich ei t r  k larer  Indiv idr ta l is ienrngsvorte i l .  rvei l  e jne t iefgehende Analyse der Kunr len-
r t ' i inschc ernögl ic l r t  rv i rc l .  Sorvohl  durch das angesprochene.. \Vir -Gef i i l t l "  a ls arrch durch die
ln le iakt ion der Kt tnclen utr tereinander fu lgt  e inc hohe Involv ierung.  d ie c len I (unt lcn veran-
Iasst ,  h l lu l iger aufdie Inter i retsei te les Clubs zrr  schauen.
Ahnl ich dcr, .Virhr i r l  Corrrrnuni ty"  f t lh f t  < l ie nr i t  t lerr  Svslent  intp lcrnent icr te Onl i r re- [oto-
gale l ie z l t  (J t ta l i lä lss lc igcrunsctr  hci rn L i l r rbrnarkct ing.  Ä1c[  l r icr ' l tahen Krrnden r l ie l \1ögl ich-
kci t -  drr lc l r  IServcr l t t t tgs-  ot lcr  Konrn.rcrr t ier f r rn l i l ionerr  zu i t r tc lagicren rr r rd sr t rn i t  chrrch eigencn
Art t r ieb akt iv  in drs C- ' lLrhgcsclrehen einzrrg lc i lc i r .  L- , ine, . l l - ( t 'ard- l iunkt ion".  rn i t  der arrsge-
\vühl lc  I ro{os r ia I l r r ra i l  r t t  f rcunde odcr l }ekanrr te velschic l i t  lverdcrr  kt i r rnen,  crgt i l tz t  d i r
At tgt :bot  t r i t  e i t tcnt  zusi i tz l ic l ren v i la len EIcnrenl .  das dLrrch t l ic  I lcre i ls tc l lLrrrg von l ( r rndcn-
l r t t ta i l -At l tcssct t  atr f 'dcr  , - (  l r rht lorrra in"  urr tcrstr ic l rcrr  rv i rd.  lnfor . rn i r t ioncn und Ncrr igkci lcn
. . rLt t td t t t t t  dctr  ( l lLrh" n 'c l r le; t  r lcnt  l ( r r rdcn r l r r rch dcrr  cxpl iz i t  pc lsonal is ierharerr . -Ncrvslct ter"
gcl ic fcr l ,  \v() l )c i  e i r re qrra l i tat iv  i rochu'cr t igc Konrnrrrr r ikat iorr  c l t r lgt :  I )c i  Ktrr rdc hckontmt nur
In l i r t tn l i l io t tc t r  z t t  t lcn I  l rc t i tcr : ,  r l ic  ihrr  in lercssicrcn.  Z-rr r le ln u, i rd der. .Nes,s lc l tcr"  drr lc l t  vor-
r lc f i r r ier tc . . l  l  I  i \11,  l 'cr r rp late"  ( l l ' l  N, l l .  . , l  l l ,pcr tcx l  Nlarkup Langrragc")  o| t isch rc izvol l  ges-
la l lc t  t t t t t l  b ic lc t  t l t t tc l t  d ie Vcrwcrr i lurrg von . .1 ' ixc l l rgs" d ic NI i )g l ic l t l tc i l .  gcnal lc  , .Rclx)r ts"  zt l
. . ( ' l i c k ' c r l r i r l l en " ' -  \ \ i c i l c r l c i l r r ng  r r n r l  f hvo r i s i c r ( cn  l l r l o t r l a t i oncn  z t r  gc r re r i c r c r r .
Nac l r t c i l i g  r v i r l t l  s i c l t  h i c r  i r l l c r t l i ngs  d i e  r r i c l t t  l r r r r r r l e r t p rozu r t i r  gcgcbc r re  Akzcp la r r z  von
. . l l iN4 l . - l : r r t a i l - l  i t t t t r r t l c t t "  c t t l l a r r e  r l c r  , .K r rn r l c r - l l r r r a i l  (  l i c r r t s "  a r r s .  Nehcn  t r r i i g l i c l r c r r  V i -
l c l r \ v r r r l l l l l g c t l ,  t l i c  uc i l c t l i i l t r cn r l  : i n c  r r cg t r l i v c  I r l a l : cp to i c l i l i o r r  z r r r  I  o l ge  l r a l . c r r  k i i r r nc t l ,
s i r r d  t r i c l t t  l c s l r a r c  l ; r t t l t i l s  chen l i r l l s  n i c l r t  i r n  I n t r r cssc  r l e t  l ( r r r r r l e r r .  So r r i t  i s l  t l a s  l \ ' l i t s cn t l cn
I ;ctqtcr.  Brösel Eleclrotr i t :  Cu.slai l t . r  Rt lQl iol ls lup i r lot togenrut l
^: , . . r  i t , * 'e i l igel  . . l t - r t -Fr l lbrck-Ver-s ion" der e igent l ichen . . l l lNl l  -Et l la j l ' '  unt t t l tgäi tg l tc l t .
i " , - , . . "  i r t  r  r r r  6r-r r r  V( ' rs€r lL le n t les . .Nesslet lcr"  d ie Fir r l ' i l l igrrng c lcs Krrndetr .  det t t  I t t fot lna-
l ,^" . . l i . , ,=r  l .e izrr t rcten.  e i r rzulro len.  Dies geschieht  vor t le l r r  I l i r r tergnt l lc l  iner  sog.  . .Dot lb1e-
nni_in- f r" r" . tu ' - ' .  t l ie  derr  l : rnpfang c les . .Ncr i ,s lc t ter"  vorr  I ( t rndensei le \ ler i l lz icr  l .
r , .  ^ l lqerrrc ineu r i 'e l r len die Kornnrunikat ionsnr i ig l ichkei ten zu isc l ten ( ' lu t r  t r r ld Kunde durch
l ] , - ' , i , . , , . i r . r " 11 , , 1 , "  r o l r  l i c l r r t . r e r r  Ko r rn l t i i k i r t i L , l r \ kan i l e r r  r l r t r l i l : r t i r  L ' r r r c i t e t l .  l ) i e  hc . t l r r i c -
1" , . "" -  . , . . f f  n. . f . - ( )p l iorrerr"  b iete l r  zuclent  ar i f  Wunsch qrra l i ta l iv  geskr jgel te Interakt ions-
l " . ,ot i . t , t . i ' " " .  l l ie  ldent i l lkut ion des Kunt len rn i t  t lcm Cl l r rb c lurch t l ie  oben besclr r iebenen
i . i .k t"  ,u i 'd  r ; i t  l l i l fc  , les Finsatzes der Kundenkarte abgerrrndct .  Diese stc l l t  den Ztrgat lg ztr
a i , , ' . ,  g . " . . 1 ' 1 , , . r a1 r . 1  ( ; o rnc i nsc l i l f t  d r r .  d i e  q r ra l i l a t i v  l r oc l r r e r l i g  bc r l i c r t l  r r i r L l .  I ) t l t c l t  e i r r e
t , ,nt . , .  iun, t .n iC"nt i i lk , r t ion uld -zuf i iedenhei t  is t  zLrdent  e ine Steigerung der I \ l i tarbei ternrot i -
n. i inn r-u erre ichen. c l ie s ich ihrersci ts  rv ieder ekumiv atr f r l ie  l (undenztr f iedenhei t  ausrv i r -
ken solltc- Ferncr fiilrrt clas beschriebene Pränriensystenr ztt eitter qtlalitativ hochrverti.qen
Kln,lel,triuclu',g' l)enr Kttnclen u'erclen angebotene Prätnien erst inl Laufe der Zeit zugänglich
o", , ,ac l , t .  1, ls  c ine zci t l iche Kundenbinclurrg zur Io lge hat .  Darüber h inaus rv i rd t lurch das
ä. , , . r i " , "n vorr  l ' r inr ienprrrrkten ein Wechselhernnrnis zu ancleren Anbietern aufgebaut,  rvel-
.lrcs drrr,,5 tlen angebotene n finaruiellen oder ue hnvertbehalieten Atrreiz untt'rsttichen rvird-
5.2 Al lgenreines Fnzi t  -  e ine abschl ießcnde ßetracl t tung
Die vorangegangene. itn Ilinhlick auf die Erfolgslaktorcn clrrrchgefiilrrte llffektivitäts- rrnd
Ilfflzicnzanalyse zeigt, dass das konzipierte Il-CRN'l-Slstenr ftlr ein rnittelständischcs tlnler-
nelrrnen der Naclrtgastronomie geeignet ist- Da das Systenr.jedoch nicitt automatisch zrr posi-
tivetr Wirl<ungen bei den clrei Erfolgsfaktoren fülrr1. isi Voraussetzttttg, rlass sorvohl cler ge-
schäftsftihiende (lesell,qchafter als arrch die Angestellten des Klvlll der Neuerung atrfge-
scltlossen gegcnüberstehen uncl zu begeistem sind, die neuen Arbeitsahlätrle schncll umzuset-
zen. l)en X.4itarbcitern cles betroffenen KIvIU kornrnt clabci eine erhebliche Lledeutung zrt:
Neue N,litarbeitennotivationsmaßnahmen, wie hier die Einliihrung eines von allen Mitarbei-
tern akzeptierten und geschätzten Systcnrs, setzclr neue Kräfte fiei. die zlrr Nerrkundengewll]-
1yltg, zur Steigerung der BetrcuungsqLralität und zur Prozessoptimienrng fiihren können. Die
Anrcgungcn und Wilnsche tler Mitarbe iter als Anrvender solltcn deshalb bei ,.tlpdates" des E-
cRlvl-systenls r,veitgehenrl beriicksichtigl rvetden. L)as [,ösen von ajten workflctw-
Schablole l  unt l  Einbr ingen eigcner ' (Jpt imicmngsgerJanl<en der I rJ i tarhei ler  stc l l l  e ine r .v icht i -
ge Basis c l r r .  arr f  t le  l e ' ine Weitercnt* ' ick lung c les unternehrrensindiv iducl len l i -CRM-Sys-
tenrs und c ine c l iLr i r i t  vcrbuirc icnc wir tschaf t l iche Erfo lgssteigerur lg n l i ig l ich s ind.
lnr  lJrr terschicr l  zrr  ( i1oßurr tcrnehrneu ist  i .e i  l (N4l .J f i l r 'E-C{{ l \ '1-S) 's{et t te e i re l redctr tent l  kLi r -
zcre Analy,se-,  Korrzepl ions-,  Rcal is ierrrngs- r rnr l  Intp lc l t tent icr t r t rgszei t  t l  c l \ \ 'a t1ol l .  ALtch t ier
f l lanzi t ' l lc  Ärr l \a l r l  har l r icr  e inen völ l ig  ant leren Stel len\"-er t .  l )as l l i r  d ie Nacl t tgastronornie
vor t lcrn I  I in terpl runcl  geschlossenel  Kurulenhleise konzip iet  tc  S1'stern is t  dart iber h inat ls  arrch
auf a l r lcre [ ]c l r icbe dcs ( lerverbcs t ransport ierbar,  was bci  CRIvI- l , i is t l t tgc l t  f t l r  ( i roßur l let ' -
nehrrrcrr  n icht  c lcr  Fal l  is t .  l l icr  cnts lc l rcn vor a l lcnr  i l r  c lcr  Anpassrt t tgs-  t rncl  I (otr f igurat ions-
pirnsc r l rc [ l ic [e f lntnzie l le sorv ie zei t l i t :he Arrßvencl t tngtrn.  I :s  g i l t l  t icrnr tach i l l  c l icsctn I ]c-
rc ich kcinen pr lsc l ra lerr  Wir tschaf t l ic l rkc i tsc l ' t t l<t .  dcr  rn i t  der l l r tp lct l lcnt icru l lg e iner l r l -
Cl{N4- l . i isun g c i i r l rcrgcl r t .
I r rsbrsorrr lcrc vor r lcnr  I l in tcrgrrr r t l  c ler  zcr l l ie l lcnt le l r  I ) i f fercr tz icrr r r t Is t l lc lk t t t r ]c  dt : r  lJnlcr-
nchlrgrr  i r r  t lcr  6crr l igc l  Ze i t .  s te l l t  I l - ( l l { l \4 l l r r  I (Ml l  inr  Al lgctne i t tcr t  r rnt l  l i i r  d ic Nacl l lg i rst -
rotro;r ic  ipr  Spczic l len c int-  ( ' lnrrcc r lar .  r rct tc  I ( rnr let tbelr t t t t tn l :s-  r r t r r l  I t t lc t rk l ionsrrr [ . ]s l i ih t :
71  sc l / cp ,  l e r r c  S la l r l r k r r l c l r l t  z r r  gc l r c r i c r cn  r r r r t l  a c l t t r c l t  ße \ vo t t t l c t l t l  r v i r t s t : l l ; r l l l i c l l e  Vo r t c i l c
uicr lcr  arr  r lcrr  Kl l r lcn zr t r [ ickzrrgchcn.  Lrrn c i r :c  langl i is l ige l tcrs i in l ic l lc  I lcz ie l t l t t tg z, rv ist  hct l
Al r l t ic lcr  r l t i l  l ( r l t r lc6 arr l I i r r r i : r r  zu k i r r rncn.  I )er  l lc i l r rg hr t  sot t t i l  cxr : l t tp l r t r isc l t  vcr t lcrr l l i t : l t t -
r l i rss c i r r  l i - (  l l lN4-g,cst i i lz t rs WisscnsIrr r r i rgerrr t l r l  d ic st r i r lcgisc:hcn l ] r l i r lgs l ' i rk l r i tc l t  . .1(oslet t " .
, , ( ) L r l r l i t ; i t "  r r r r c l . . Zc i t " .  l ' c l c l r e  l i i r  c i r r  KN I I J  r l i c  A t r sp t i i g r r r r ge t l  r l c r  i i b c l l cgc t l dc r t  Lc i s t t t t l ge t i
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i r t r  Ral t rnr-n e ines st l .ategischen \ \ ic l l l .c \ ,erbst , i r r lc- i ls  r j r rs le l lerr .  posi l i r  beei t r l lusst .  i )n611
u' i r t l  da 's \ \ ' isst ' t tsnl l t l l lset t lc t t t  zLr  e i i lcnr  zentrr lcn strateqiscl tL- l t  L-r lb lgsprc{e nt ia l  vorr  Kl \ l l l .
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Tetl  7 7rr: tntntct t l i t : ; r t tn,qetr t r t t r l , lh.r tract. t
Wissenshns i c r t e  l l a l ke l i n  gs r , s t cn re
B r l uchh r r c  - l ' oo l s  f i i r  l i l e i ne re  un r l  n t i t l l e re  I l n t e rneh l l r en?
Srtrc t r Il ' Sc I t o I z. Ii t: i t t I n I d I ) c t lier.,\ t t:/it t Ä'r,lrlrzrr.r
Zt r.so nttn d t/ tt ss t,ngen t t ttd l hs I I dc l.t
l r r fo r l r r : t t io r ts -  und \ \ ' i ssc t l c r l t l l lNgen len t  in  req ionr lcn  l iN IL i -Netz } ' c rken
( arlo Sintott Bertltold II. l lnss
, ,Electronic custorncr I le lat ionship Nl ln lgenrent"  (E-cRl \ r )  a ls Informat ionsl iefer .arr t
f i i r  das wissensrnaragenrent  anr I lc ispie l  nr i t te lstündischer [Jnternehnlen r ]er
Nach tgastrononr ie
Frarilc l{euper utd Gerril Br.ösel
Zttstutt ne t{hs-ttt t,g
[ - )cr  l ] insalz \ \ , issenshl ls i ! . r tcr  St 's t t 'n te zrrr
I r - . l r tsc l te i t l r r rgsrr i r {ers l i l {zung i r r r  l r larkr t i l tg
hat  s ich in g lof . lcn l ln le lnehnreu br . re i ts  he-
u ' i ih l t .  In k le inelen unt l  nt i t t lc lcn Llnternch-
nren spie leu rv issensbasiel te N4arket ingsvs-
tenre hingegen his lang al lcnlä l ls  e ine rrnter-
geordnctc I lo l le.  Vor t l iesem l l in tergrrrnd
u' i ld  e in strukturel ler  Rahnten enLrvickel t ,
der d ie t radi t ionel le Nlarket i r rgperspckt ive.
s'ie sie solchen Systetnen zumeist zugrunde
l iegt ,  nr i t  dent  inr  prakt ischen N4arket ine votr
KNIIJ vorherrscheudcn l lntscheidungsver-
lralten velkntipft. L)aliibcr lrinarrs rvelclcn tlie
Potenziale rvissensbasierler I\4arketingsys-
tenle f l i r  KN,IU dis lnr l ier t  und an Beispic l
eines einfachen Systcntprotoq'ps ftlr das Di-
t c k l r r l r r ke t i ng  ve r ; r r r sc l r ; r r r l i t  l l .
' Zusamtne ttfassuttg
I) ie Nachtgastronor l ie st  a ls er ' lebnisor. ien-
t ief te L iastr .oront ie e inenr exl renr l renr l last i -
gerr untl dynamischen \\ieilberverb ausge-
sctzt, u'obci die \\rcttbeu'crbsintensität hoch
ist ,  wei l  d ie Naclr tgastronomie häuf ig in
c len Städlen einer geogtal ischen Zrvangsfo-
krrssierung rr i r tc l l iegt .  l lv ic lent  f l i r  d ie cf fuk-
t ive rnrd ef l iz ienle tJntenle l l lensl i ihrung
rur ld -s leuerung ist  sorni l  t lcr  Aufbarr  e i r res
Wisscnsrnanaecntcnts.  unt atr f  I las is kt r r r -
c lcnindiv iduel le l  In[brrnat ionen pcrsonal i -
s ier lc  Leis lunqen anl t je lcn zu k i i t rnen.  I l icr -
r l ruch rv i rd c l ie Kundcubint lut rg eth i iht ,  so-
r lass r las t . r 'p isc l rc, ,Var icty Seerking" t lcr '
. .Naclr ts t : l t rv i i rnrcr ' "  re laxic l t  r i , i l t i .  Info l r r ra-
t i r r t t : l i t  f c r ; r t r l  r l c s  \ \ ' i S r r ' l r s t t t ; r l i t t c l t c l l l s  i s l
r r .  a.  r las F-( 'R l \ '1 .  Äul  l ]as is e incs konzc|r t i -
orc l len I l - ( l lL i \ '1-r \ r rsatzes r i i - rdcrr  deslra l t r
in r lcnr  I lc i t r rg d ic l l I l i :k t i r i l i i ts-  urrr l  F i f l -
z icrrzrv i rkrrr rgen c incs in lcql l t ivcrr  I l i l rsal ,
zcs von l l - ( .1[{ l \ l  r r r r r l  \ \ ' isscrrs l r ]anagclrenl
l i i r  l (N1t  I o{ l i : r r  gelegl . .Jb,razi r ' l
,lL...sttt:rt'l
' l l r t -  
r rse ol -  knoulcdge-based systerns f r r r
t lec is ion suppol ' t  i i l  tn iLrket ing has al re l t l t ,
ptoven i ts  t r 'o t lh i l  la lge enler f r is t rs.  l r r
snral l  and ntct l iunr-s izcd entr lp l ises
krunvledge-basccl  rnarkel ing s) 's tems are
sl i l l  ra lher uncol ln lon.  Agajnst  th is back-
grorrnd u,e develop a stluctrrral {rarnervork
u'h ich l inks the t radi t ional  nrarket ing per-
spect ive uncle l ly ing sucl l  s1 'stems i l )  n lost
cases to the decis ion behavior  as i l  is  prc-
dorninant  in SN{l l 's  r r r i r rket ing pract ice.
Frrrllrerrrure rve discr"tss the potentials of
lcrorvlcdge-basecl rnarketing systerns in
Slv lE and i l lustrate thenr by rneans of  a
si ruplc prolotype for  d i lect  rnarket ing.
A h.s/ract
The nig l t t l i fe  cater ing indLrstr r r  is  f iauglr l
rv i th conrpct i l ion lactors hecause l re i rds and
lashions rnean rapid flucluatiorr as new cx-
pcriences are souglrt bt' lhe cLrstonter. and
that  very contpel i t ion is  a l l  the lnore intense
hecaLrse th is industry is  o l i  i ts  nr t r r re usual ly
geographical ly  corrcerr t ratcr i  in  c i t l '  sct-
t i rgs.  I ( i rou ' lcdge rn i l lagelnent  is  o l ' the cs-
sence for  e l loc l ive and ef l lc ient  l rusincss
nralra.qerncl l t  and conlro l  i r r  th is s i tuat ion.
Givcn crrstorncr.spcci t ic  infonrrat ion.  i l  is
possib le lo of ler  pcrsonal iscr l  serv iccs.  L l r rs-
lorncr lo la l ly  is  lhus cncorrragcd,  so l lur t
thclc is  lcss tendencl '  f r r r  lhc, . r r ig l t th i rds" lo
go i r r  scarch ofr ,ar ie ly as lends at  prcsel) l  lo
bc t l tc  crse- I t lcctronic cust() lner lc la l iorrs
nl i lnagcircnl  ( l l -CI{ l \1)  is  horv t l tc  inf i r l rna-
t iorr  carr  bc srrppl icd l l t : r t  is  ncccssary to th is
krorv lct l tc  nta l lagcl tL l l t .  l l t r  papcl  p1g-
scrr ts r p larrncd I1-( ' l l l \ ,1 applo:rch which te-
vr :a ls l rorv cf l lc icrrcv and c l l 'ect ivencss ar t :
i r l l ic tcr l  l l rcn I . . -Cl l l lv l  l r r r r l  i r rorv lcr lgc rn l -
nagLrnol t l  pul  to i l l tcgratcd t rse in SN{l l 's .
ltt sunt ttte tt,fiissttttg
Regiornle Netzwelhe etscl t l ic lJct l  k lc i t lc t t
r rnt i  rn i t t lercr t  l l t t tentel t t l lc t t  d ie l r lögl ic l l -
kei t .  an Proiekten zr l  part iz ip ierer t .  r l ie  s ie
r l l c i r t r '  r t i c l r l  ' . r t e t ks l e l l i ge t t  k i i t t t t l c t t  l  i h c r
t l ie  konkretc I ' ro ick larbci t  1 ' ,1 ' ,n, , t  s l l l t tbet l
sttlclte I'tlnnetr von Netzrvcrkelt ilutcil clen
Aulbau einos gemeinsantet l  Infor l t t l t t io t ts-
und Wisscrtstnatragelr tents e ine rveclrsc lsei-
t igc Opt inr icrr rng von Arbei tsprozcsset l  u i ld
- tcchniken.  Sclr l t issel  h ierzu is t  der Arts-
tausch von Gescltältsplozessn.rodel lerr, d ic
ztrnr  e inen die Anbahrrung von Koopctat io-
nen unterslützen. Zurn rvird dic l{eflexion
tiber Prozesse - und damit einhergehencl ih-
re Opt imierung -  atrgestoßen. Notwendige
Voraussetzung hierfiir ist eitre nach Vcr-
l rauensgtaclen abgestu{ le Pul l l ikat ion vor l
Prozessrvissen. F.in Fomm zum Äustar.tsch
von PLozessruodel len bi ldet  aber zugleich
einen Nukieus lirr den Aufbau eines ge-
nrc inschaft l ichen Wissensnranagemenls,
das ijber die Repräsentatiotr von lrozess-
rv isscn l t inausgeht.  I l ierdurch entste l l t  e in
lr4eclirrnr. das eitie nachhaltige Stütze tiir
das Forterrtliclilung cles Netzrverkes ist.
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l ror  srrra l l  ar tc l  ntct l i r t t t t -s izgl l  g l l lcrpt ises"
re-eional  busiress t tetuotks t l l ' fe l  the pr lss i -
b i l i ty  to parr ic ip l tc  in pro. jecls.  l r l r ich thcl
uoLrLi  not  be al r lc  to r tccot t tp l is l t  on lhci t
orvn.  Bevond t l le  ( )peral ive pro. ject  votk.
t l re devckrprnent o l '  a. io i r r t  in f r r tnta l iot t  ant l
knorv ledgc ! I ranagel t te l r t  a l lorvs a nt t thta l
opt i rn isat ion of  r iork ing Plocesses al t i l
work ing tcchniqrres.  Ihe key heteto is  l l le
exchange of  busi t tess process t t tot i t ls .
rvhich on the txte hat td strppof t  thc in i t iat iorr
of  co-opcrat ions and on the olhcr  hant l
pushes fbnvaltl the understanding of the
Lrrocesses and - as a conscquence theleol'-
ihei r  opt iu isat ion.  A necessar l  corrd i t ion
Irere is  the stcprv ise prrb l ical ion of  process
knos, ledge accolding to the exis l ing level
of 1rust. A discussion l'ortrnt fitt lhe ex-
change of  process tnodels in the sanre t inte
eslebl ishes a t tucleus for  the devclopntent
of a co-olLrcrative knou'leclge tnanagelnellt,
rvhich goes be1'ond the representation of
nrocess l(nowledge. In doing so a medittltt
is generalecl that provides a sustainable
ftrrrndation for tire orr-going dcvclopntent of
the netlork.
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. .Naclr ts t : l t rv i i rnrcr ' "  re laxic l t  r i , i l t i .  Info l r r ra-
t i r r t t : l i t  f c r ; r t r l  r l c s  \ \ ' i S r r ' l r s t t t ; r l i t t c l t c l l l s  i s l
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bc t l tc  crse- I t lcctronic cust() lner lc la l iorrs
nl i lnagcircnl  ( l l -CI{ l \1)  is  horv t l tc  inf i r l rna-
t iorr  carr  bc srrppl icd l l t : r t  is  ncccssary to th is
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i r l l ic tcr l  l l rcn I . . -Cl l l lv l  l r r r r l  i r rorv lcr lgc rn l -
nagLrnol t l  pul  to i l l tcgratcd t rse in SN{l l 's .
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